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ABSTRAK
Nur Resky Dirawati. S (E211 11 275), Penerapan Balanced Scorecard di PT.
PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar, xix + 124 Halaman + 2 Gambar + 55
Tabel + 17 Daftar Pustaka (1992-2013)
PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar adalah perusahaan milik negara yang
bergerak di bidang kelistrikan, dengan wilayah operasional di Sulawesi Selatan,
Sulawesi Tenggara, dan Sulawesi Barat yang bertugas mendistribusikan tenaga
listrik dan jasa pelayanan kepada pelanggan. Dalam melaksanakan tugas
utamanya, PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar memerlukan sistem
pengendalian manajemen yang dapat menilai kinerja secara akurat dan responsif
terhadap perubahan lingkungan, khususnya pelayanan yang prima kepada
masyarakat.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kesesuaian hasil penerapan balanced
scorecard sebagai pengukuran kinerja pada PT. PLN (Persero) Wilayah
Sulselrabar dengan konsep balanced scorecard. Penelitian ini merupakan studi
pengukuran kinerja yang menggunakan keempat perspektif dalam balanced
scorecard yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses
bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif. Pengumpulan data melalui kuesioner dan
pengumpulan dokumen-dokumen. Data dari hasil kuesioner disajikan dalam
bentuk tabel. Data dari hasil pengumpulan dokumen-dokumen disajikan dalam
bentuk kutipan-kutipan untuk memperkuat temuan penelitian.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan balanced scorecard pada PT.
PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar sudah sesuai dengan konsep balanced
scorecard. Hal ini dikarenakan perusahaan telah memiliki pendekatan yang
sangat baik dalam mengukur kinerja organisasi. Perusahaan memiliki suatu
database yang ringkas yang terhubung dengan scorecard kunci dan juga
memiliki satu set tolok ukur berimbang yang baik. Perusahaan juga terbukti dapat
menggunakan data yang dikumpulkan untuk membuat keputusan dalam
meningkatkan kinerja organisasi.
Kata kunci : Pengukuran Kinerja, Balanced Scorecard, PT. PLN (Persero)
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ABSTRACT
Nur Resky Dirawati. S (E211 11 275). The Application Of Balanced
Scorecard in PT. PLN (Persero) Region Sulselrabar, xix + 124 Pages + 2
Pictures + 55 Tables + 17 Bibliography (1992-2013)
PT. PLN (Persero) Region Sulselrabar is a State-owned company engaged in the
field of electricity, with the operational areas in South Sulawesi, Southeast
Sulawesi, and West Sulawesi, who is in charge of distributing electric power and
services to customers. In its main task, PT. PLN (Persero) Region Sulselrabar
requires management control systems that can accurately assess performance
and responsive to environmental change, particularly an excellent service to the
community.
This research aims to know the suitability of the application of the balanced
scorecard as a result performance measurement at PT. PLN (Persero) Region
Sulselrabar to the concept of the balanced scorecard. This research is a study of
performance measurement that uses the four perspectives of the balanced
scorecard in, among others, the financial perspective, the customer perspective,
the perspective of internal business processes, and learning and growth
perspective. This research uses a quantitative approach. The collection of data
through questionnaires and the collection of documents. Data from the results of
the questionnaire are presented in the form of a table. Data from the results of
the collection of documents is presented in the form of excerpts to reinforce the
findings of the research.
The results of this research show that the application of the balanced scorecard
in PT. PLN (Persero) Region Sulselrabar is in compliance with the concept of the
balanced scorecard. This is because the company has had an excellent
approach in measuring the performance of the organization. The company has a
compact database that is linked to a scorecard key and also have a set of
benchmarks of a good balanced. The company also proved to be able to use the
collected data for decision making in improving organizational performance.
Key words : Performance Measurement, Balanced Scorecard, PT. PLN
(Persero)
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BAB I 
PENDAHULUAN 
I.1 LATAR BELAKANG 
Pengukuran terhadap kinerja perlu dilakukan untuk mengetahui apakah 
selama pelaksanaan kinerja terdapat deviasi dari rencana yang telah ditentukan, 
atau apakah kinerja dapat dilakukan sesuai jadwal waktu yang ditentukan, atau 
apakah hasil kinerja telah tercapai sesuai dengan yang diharapkan. Untuk 
melakukan pengukuran tersebut, diperlukan kemampuan untuk mengukur kinerja 
sehingga diperlukan adanya ukuran kinerja. 
Pengukuran kinerja merupakan suatu proses penilaian kemajuan 
pekerjaan terhadap pencapaian tujuan dan sasaran yang telah ditentukan, 
termasuk informasi atas efisiensi penggunaan sumber daya dalam menghasilkan 
barang dan jasa, kualitas barang dan jasa, perbandingan hasil kegiatan dengan 
target, dan efektivitas tindakan dalam mencapai tujuan (Robertson, 2002). Kinerja 
sebuah organisasi diukur menggunakan alat ukur kinerja yang senantiasa 
mengalami perkembangan seiring perubahan lingkungan organisasi saat ini yang 
semakin kompleks. Hal ini terlihat dari adanya dua jenis alat ukur kinerja, yaitu 
yang bersifat tradisional dan alat ukur kinerja kontemporer. Alat ukur kinerja 
memuat indikator-indikator kinerja yang menjadi dasar untuk melakukan evaluasi 
terhadap pencapaian organisasi. 
 Pada masa sekarang ini, disadari bahwa ukuran kinerja keuangan yang 
digunakan oleh semua perusahaan untuk mengukur kinerja eksekutif tidak lagi 
memadai. Ukuran kinerja keuangan hanya mengandalkan informasi yang 
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dihasilkan dari sistem akuntansi yang berjangka pendek (umumnya mencakup 
satu tahun), maka pengukuran kinerja yang berfokus keuangan mengakibatkan 
eksekutif lebih memfokuskan pada perwujudan kinerja jangka pendek. Ukuran 
keuangan sering kali kurang mendorong tindakan yang diperlukan untuk 
pengambilan keputusan pada masa datang sehingga ukuran keuangan dianggap 
tidak selalu relevan (Paul R.Niven, 2007:8). 
Pada tahun 1992 Kaplan dan Norton memperkenalkan suatu sistem 
pengukuran kinerja baru yang dikenal dengan nama balanced scorecard. 
Balanced Scorecard merupakan alat manajemen kontemporer yang didesain 
untuk menerjemahkan visi, misi, tujuan, dan strategi ke dalam sasaran strategik 
dan inisiatif strategik yang komprehensif, koheren, dan terukur. Balanced 
Scorecard digunakan sebagai alat perbaikan atas sistem pengukuran kinerja 
melalui pendekatan empat perspektif, yaitu: 1) perspektif pelanggan, 2) finansial, 
3) proses bisnis internal, dan 4) pembelajaran dan pertumbuhan. Balanced 
Scorecard merupakan konsep pengukuran kinerja yang powerful. Banyak 
perusahaan yang mengadopsi konsep Balanced Scorecard mampu menunjukkan 
perubahan secara signifikan, antara lain: manajemen semakin berorientasi kepada 
pelanggan, waktu respon terhadap pelanggan semakin cepat, perbaikan kualitas 
produk, penekanan pada kerja tim, dan manajemen lebih berorientasi pada masa 
depan. Kekuatan sesungguhnya Balanced Scorecard terjadi pada saat Balanced 
Scorecard diubah dari suatu sistem pengukuran kinerja menjadi inti sistem 
manajemen strategik (Kaplan & Norton, 1995). Balanced Scorecard dapat 
menjadikan sistem manajemen strategik kontemporer memiliki karakteristik yang 
berbeda dengan karakteristik sistem manajemen strategik tradisional. Dimana 
manajemen strategik tradisional hanya berfokus ke sasaran-sasaran yang bersifat 
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keuangan, sedangkan sistem manajemen strategik kontemporer mencakup 
perspektif yang luas: keuangan, customer, proses, serta pembelajaran dan 
pertumbuhan. Keunggulan pendekatan Balanced Scorecard dalam sistem 
perencanaan strategik adalah pada kemampuan Balanced Scorecard dalam 
menghasilkan rencana strategik yang memiliki karakteristik sebagai berikut: (1) 
komprehensif, (2) koheren, (3) berimbang, dan (4) terukur (Mulyadi, 2009:15). 
Kaplan dan Norton (2000:7) menyatakan bahwa balanced scorecard 
melengkapi seperangkat ukuran finansial kinerja masa lalu dengan ukuran 
pendorong (drivers) kinerja masa depan. Pembuatan balanced scorecard dimulai 
dari penerjemahan visi, misi, dan strategi perusahaan ke dalam sasaran dan tolok 
ukur yang spesifik di keempat perspektif yang ada. Para manajer kemudian 
berusaha mencapai tujuan dan tolok ukur yang telah ditetapkan di keempat 
perspektif tersebut melalui inisiatif strategi yang telah dirumuskan. Perspektif 
keuangan dalam balanced scorecard memberikan petunjuk apakah strategi dan 
pelaksanaan kegiatan operasional perusahaan berhasil memberikan kontribusi 
bagi peningkatan laba perusahaan (memberikan hasil terbaik kepada para 
pemegang saham). Perspektif pelanggan digunakan untuk mengetahui apakah 
perusahaan mampu menciptakan pelanggan/konsumen yang puas di dalam 
proses pemenuhan kebutuhan pelanggan. Perspektif bisnis internal menunjukkan 
proses internal yang harus dilakukan untuk menciptakan produk dan jasa dengan 
nilai terbaik bagi pelanggan. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 
menunjukkan bagaimana membangun sumber daya manusia perusahaan guna 
peningkatan kinerja di masa depan. 
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Kinerja PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar selama ini dirasa masih 
buruk oleh sebagian masyarakat. Hal ini dikarenakan krisis listrik yang selama ini 
terjadi yang mengakibatkan seringnya pemadaman listrik. Konsumsi listrik setiap 
tahunnya terus meningkat sejalan dengan peningkatan pertumbuhan ekonomi. 
Krisis listrik yang selama ini terjadi disebabkan karena adanya permasalahan di 
PLN dan masyarakat. Permasalahan yang timbul di PLN, diantaranya kapasitas 
pembangkit listrik yang terbatas, keterbatasan untuk investasi pembangkit dan 
jaringan baru, tarif yang belum mencapai tingkat keekonomian serta keterbatasan 
energi primer dan biaya bahan bakar minyak yang tinggi. Permasalahan yang 
muncul dari masyarakat, yaitu tingkat pertumbuhan demand yang tinggi, tuntutan 
terhadap mutu dan keandalan tenaga listrik, pola konsumsi tidak seimbang, dan 
masih adanya masyarakat yang belum menikmati listrik. Dalam menghadapi 
permasalahan yang ada PLN hanya memiliki upaya yang terbatas, seperti 
mempertahankan pelayanan kepada konsumen yang telah ada, melayani 
pertumbuhan secara terbatas sesuai dengan kapasitas daya, dan meneruskan 
proyek-proyek yang sedang dalam pelaksanaan. Hal inilah yang membuat 
masyarakat menilai PLN mempunyai kinerja yang buruk. 
PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar adalah perusahaan milik negara 
yang bergerak di bidang kelistrikan, dengan wilayah operasional di Sulawesi 
Selatan, Sulawesi Tenggara, dan Sulawesi Barat yang bertugas mendistribusikan 
tenaga listrik dan jasa pelayanan kepada pelanggan. Dalam melaksanakan tugas 
utamanya, PT PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar memerlukan sistem 
pengendalian manajemen yang dapat menilai kinerja secara akurat dan responsif 
terhadap perubahan lingkungan, khususnya pelayanan yang prima kepada 
masyarakat. Salah satu strategi perusahaan guna mencapai visi perusahaan 
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adalah dengan menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, 
berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan, dan pemegang 
saham. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan memerlukan suatu pengukuran 
kinerja yang dapat menerjemahkan visi dan misi perusahaan, tidak hanya dari 
perspektif keuangan saja, melainkan dari perspektif pelanggan, yang termasuk di 
sini adalah kecepatan layanan kepada pelanggan dan kecepatan penambahan 
pelanggan baru atau perluasan wilayah jangkauan listrik; perspektif bisnis internal, 
termasuk dalam hal ini proses kerja yang tidak berbelit-belit; dan perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran, termasuk peningkatan kesejahteraan dan 
kualitas sumber daya manusia di PLN tersebut. 
PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar telah menerapkan sistem 
pengukuran kinerja balanced scorecard yang mengukur keempat perspektif 
tersebut. Penerapan balanced scorecard diharapkan dapat membantu PLN untuk 
mengetahui seberapa efektif kinerja perusahaan selama ini. 
Berdasarkan latar belakang dan uraian di atas, penulis tertarik 
mengadakan penelitian dengan mengambil judul “Penerapan Balanced 
Scorecard di PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar.” 
I.2 RUMUSAN MASALAH 
Penerapan Balanced Scorecard di PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
diharapkan dapat memberikan gambaran yang akurat secara komprehensif 
mengenai ukuran kinerja dari misi dan strategi dalam mencapai tujuannya. 
Berdasarkan hal tersebut, maka penulis dapat merumuskan masalah yang akan 
dikaji dalam penelitian ini, yaitu: apakah penerapan balanced scorecard sebagai 
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pengukuran kinerja di PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar sudah sesuai 
dengan konsep balanced scorecard? 
I.3 TUJUAN PENELITIAN 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kesesuaian 
hasil penerapan balanced scorecard sebagai pengukuran kinerja di PT. PLN 
(Persero) Wilayah Sulselrabar dengan konsep balanced scorecard. 
I.4 MANFAAT PENELITIAN 
Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi kontribusi berupa 
penambahan wawasan dan literatur bagi penulis mengenai bagaimana 
penerapan Balanced Scorecard pada sektor publik di Indonesia. 
2. Manfaat Praktis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan atau bahan 
pertimbangan bagi para pengambil keputusan di sektor publik dalam 
menentukan sistem pengukuran kinerja yang efektif bagi 
instansi/perusahaan negara. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
II.1 Pengukuran Kinerja 
II.1.1 Pengertian Kinerja 
Pengertian kinerja atau performance merupakan gambaran mengenai 
tingkat pencapaian pelaksanaan suatu program kegiatan atau kebijakan dalam 
mewujudkan sasaran, tujuan, visi dan misi organisasi yang dituangkan melalui 
perencanaan strategis suatu organisasi. Arti kinerja sebenarnya berasal dari kata-
kata job performance dan disebut juga actual performance atau prestasi kerja atau 
prestasi sesungguhnya yang telah dicapai oleh seorang karyawan. Banyak sekali 
definisi atau pengertian dari kinerja yang dikatakan oleh para ahli, namun 
semuanya mempunyai beberapa kesamaan arti dan makna dari kinerja tersebut. 
Menurut Oxford Dictionary, kinerja (performance) merupakan suatu tindakan 
proses atau cara bertindak atau melakukan fungsi organisasi. 
Kinerja merupakan suatu istilah umum yang digunakan untuk sebagian 
atau seluruh tindakan atau aktivitas dari suatu organisasi pada suatu periode, 
seiring dengan referensi pada sejumlah standar seperti biaya-biaya masa lalu atau 
yang diproyeksikan, suatu dasar efisiensi, pertanggungjawaban atau akuntabilitas 
manajemen dan semacamnya (Fauzi, 1995:207). 
Kinerja adalah keberhasilan personil, tim, atau unit organisasi dalam 
mewujudkan sasaran strategik yang telah ditetapkan sebelumnya dengan perilaku 
yang diharapkan (Mulyadi, 2001:337). 
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Sebenarnya kinerja merupakan suatu konstruk yang bersifat 
multidimensional, dimana banyak para ahli yang berpendapat bahwa kinerja 
mestinya didefinisikan sebagai hasil kerja itu sendiri (outcomes of work), karena 
hasil kerja memberikan keterkaitan yang kuat terhadap tujuan-tujuan strategik 
organisasi, kepuasan pelanggan, dan kontribusi ekonomi (Rogers, 1994). Kinerja 
dalam menjalankan fungsinya tidak berdiri sendiri, melainkan selalu berhubungan 
dengan kepuasan kerja karyawan dan tingkat besaran imbalan yang diberikan, 
serta dipengaruhi oleh keterampilan, kemampuan dan sifat-sifat individu. Kinerja 
organisasi merupakan sesuatu yang dihasilkan oleh suatu organisasi dalam 
periode tertentu dengan mengacu pada standar yang ditetapkan. Kinerja 
organisasi hendaknya merupakan hasil yang dapat diukur dan menggambarkan 
kondisi empirik suatu organisasi dari berbagai ukuran yang disepakati. 
Dari beberapa definisi yang telah dikemukakan di atas, dapat disimpulkan 
bahwa kinerja adalah hasil kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau 
sekelompok orang dalam suatu organisasi baik secara kuantitatif maupun kualitatif 
dalam melaksanakan tugasnya untuk mewujudkan sasaran strategik yang telah 
ditetapkan. 
II.1.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kinerja 
Menurut Mahmudi (2010) kinerja dipengaruhi oleh beberapa faktor antara 
lain: 
1. Faktor personal/individual, meliputi: pengetahuan, keterampilan, 
kemampuan, kepercayaan diri, motivasi, dan komitmen yang dimiliki 
oleh setiap individu. 
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2. Faktor kepemimpinan, meliputi: kualitas dalam memberikan dorongan, 
semangat, arahan, dan dukungan yang diberikan manajer dan team 
leader. 
3. Faktor tim, meliputi: kualitas dukungan dan semangat yang diberikan 
oleh rekan dalam satu tim, kepercayaan terhadap sesama anggota tim, 
kekompakan dan keeratan anggota tim. 
4. Faktor sistem, meliputi: sistem kerja, fasilitas kerja atau infrastruktur 
yang diberikan oleh organisasi, proses organisasi, dan kultur kinerja 
dalam organisasi. 
5. Faktor kontekstual (situasional), meliputi: tekanan dan perubahan 
lingkungan eksternal dan internal. 
Sedangkan menurut Campbell (1990) hubungan fungsional antara kinerja 
dengan atribut kinerja dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu faktor knowledge, skill, 
dan motivasi. Knowledge mengacu pada pengetahuan yang dimiliki oleh pegawai, 
skill mengacu pada kemampuan untuk melakukan pekerjaan, dan motivasi adalah 
dorongan dan semangat untuk melakukan kerja. 
II.1.3 Pengertian Pengukuran Kinerja 
Pengukuran kinerja merupakan bagian dari sistem pengendalian 
manajemen yang mencakup, baik tindakan yang mengimplikasikan keputusan 
perencanaan maupun penilaian kinerja pegawai serta operasinya. Pengukuran 
kinerja merupakan sarana bagi manajemen untuk mengetahui sejauh mana tujuan 
organisasi telah tercapai. Pengukuran kinerja adalah suatu proses penilaian 
kemajuan pekerjaan terhadap tujuan dan sasaran yang telah ditentukan 
sebelumnya, termasuk informasi atas efisiensi penggunaan sumber daya dalam 
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menghasilkan barang dan jasa, kualitas barang dan jasa, perbandingan hasil 
kegiatan dengan target, dan efektivitas tindakan dalam mencapai tujuan 
(Robertson, 2002). 
Mulyadi dan Setyawan (1999) menjelaskan bahwa pengukuran kinerja 
merupakan salah satu instrumen yang digunakan untuk mencapai tujuan yang 
diinginkan organisasi. Sedangkan menurut Lohman (2003) pengukuran kinerja 
merupakan suatu aktivitas penilaian pencapaian target-target tertentu yang 
diderivasi dari tujuan strategis organisasi. Atkinson, et al. (1997) berpendapat 
bahwa pengukuran kinerja adalah kegiatan penilaian terhadap sebuah aktivitas 
organisasi yang terkait dengan kegiatan organisasi secara keseluruhan. 
Menurut Anthony, Banker, Kaplan, dan Young (Yuwono, 2002, p23), 
mendefinisikan pengukuran kinerja sebagai the activity of measuring the 
performance of an activity or the entire value chain (tindakan pengukuran yang 
dilakukan terhadap berbagai aktivitas dalam rantai yang ada pada organisasi). 
Dari definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa pengukuran kinerja adalah 
suatu metode atau alat yang digunakan untuk mencatat dan menilai pencapaian 
pelaksanaan kegiatan berdasarkan tujuan, sasaran, dan strategi sehingga dapat 
diketahui kemajuan organisasi serta meningkatkan kualitas pengambilan 
keputusan dan akuntabilitas. 
Mulyadi (2001) mengatakan bahwa pengukuran kinerja dilakukan untuk 
menekan perilaku yang tidak semestinya (dysfunctional behavior) dan untuk 
mendorong perilaku yang semestinya. Dengan adanya pengukuran kinerja 
diharapkan dapat memotivasi karyawan dalam mencapai tujuan organisasi. 
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Berdasarkan berbagai definisi di atas, maka dapat disimpulkan beberapa 
elemen yang mendasar dan paling pokok dari pengukuran kinerja antara lain: 
1. Menetapkan tujuan, sasaran, dan strategi organisasi dengan 
berpedoman pada visi dan misi organisasi. 
2. Merumuskan indikator kinerja dan ukuran kinerja, yang mengacu pada 
penilaian kinerja secara tidak langsung, sedangkan indikator kinerja 
mengacu pada pengukuran kinerja secara langsung yang berbentuk 
keberhasilan utama (critical success factors) dan indikator kinerja kunci 
(key performance indicator). 
3. Mengukur tingkat capaian tujuan dan sasaran organisasi, menganalisis 
hasil pengukuran kinerja yang dapat diimplementasikan dengan 
membandingkan tingkat capaian tujuan dan sasaran organisasi. 
4. Mengevaluasi kinerja dengan menilai kemajuan organisasi dan 
pengambilan keputusan yang berkualitas, memberikan gambaran atau 
hasil kepada organisasi mengenai seberapa besar tingkat keberhasilan 
tersebut dan mengevaluasi langkah apa yang akan diambil oleh 
organisasi selanjutnya. 
II.1.4 Manfaat Pengukuran Kinerja 
Pengukuran kinerja tidak akan menjadi kebutuhan yang mendasar bagi 
organisasi bila tidak memberikan manfaat. Lynch dan Cross (1993) 
mengungkapkan manfaat sistem pengukuran kinerja yang baik antara lain: 
1. Menelusuri kinerja terhadap harapan pelanggan sehingga dapat 
membawa organisasi lebih dekat dengan pelanggannya dan membuat 
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seluruh orang dalam organisasi terlibat dalam upaya memberi 
kepuasan kepada pelanggan. 
2. Memotivasi para pegawai untuk melakukan pelayanan sebagai bagian 
dari mata rantai pelanggan dan pemasok internal. 
3. Mengidentifikasi berbagai pemborosan sekaligus mendorong upaya-
upaya pengurangan terhadap pemborosan tersebut. 
4. Membuat suatu tujuan strategis yang biasanya masih kabur, menjadi 
lebih nyata sehingga mempercepat proses pembelajaran organisasi. 
5. Membangun komitmen untuk melakukan suatu perubahan dengan 
melakukan evaluasi atas perilaku yang diharapkan tersebut. 
Pendapat lain mengenai manfaat pengukuran kinerja juga dijelaskan oleh 
Mardiasmo (2009: 122) sebagai berikut: 
1. Memberikan pemahaman mengenai ukuran yang digunakan untuk 
menilai kinerja manajemen. 
2. Memberikan arahan untuk mencapai target kinerja yang telah 
ditetapkan. 
3. Untuk memonitor dan mengevaluasi pencapaian kinerja dan 
membandingkannya dengan target kinerja serta melakukan tindakan 
korektif untuk memperbaiki kinerja. 
4. Sebagai dasar untuk memberikan penghargaan dan hukuman (reward 
and punishment) secara objektif atas pencapaian prestasi yang diukur 
sesuai dengan sistem pengukuran kinerja yang telah disepakati. 
5. Sebagai alat komunikasi antara bawahan dan pimpinan dalam rangka 
memperbaiki kinerja organisasi. 
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6. Membantu mengidentifikasikan apakah kepuasan pelanggan sudah 
terpenuhi. 
7. Memastikan bahwa pengambilan keputusan dilakukan secara objektif. 
II.1.5 Syarat Pengukuran Kinerja 
Menurut Atkinson, et al. (1997) pengukuran kinerja harus mempunyai 
indikator kinerja yang memenuhi beberapa hal antara lain: 
1. Didasarkan pada masing-masing aktivitas dan karakteristik organisasi 
itu sendiri sesuai perspektif pelanggan. 
2. Evaluasi atas berbagai aktivitas, menggunakan ukuran-ukuran kinerja 
yang customer-validated. 
3. Sesuai dengan seluruh aspek kinerja aktivitas yang mempengaruhi 
pelanggan, sehingga menghasilkan penilaian yang komprehensif. 
4. Memberikan umpan balik untuk membantu seluruh anggota organisasi 
mengenali masalah-masalah yang ada serta kemungkinan perbaikan. 
Veithzal Rivai, et al. (2008: 19-24) juga mengungkapkan beberapa syarat 
sebuah pengukuran kinerja dikatakan berkualitas, yaitu: 
1. Input (potensi) 
“Input merupakan sumber daya yang digunakan untuk pelaksanaan 
suatu kebijakan, program, dan aktivitas” (Mardiasmo, 2009:5). Input 
yang dimaksud sebagai syarat pengukuran kinerja yang berkualitas 
tersebut diperoleh dengan menjawab pertanyaan-pertanyaan sebagai 
berikut: 
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a. Who? 
Pertanyaan ini ditujukan untuk mengetahui siapa sajakah pihak 
yang harus dinilai dan siapakah pihak yang akan melakukan 
pengukuran terhadap kinerja organisasi tersebut. 
b. What? 
Pertanyaan ini mencakup hal-hal yang berhubungan dengan objek 
atau materi yang dinilai, antara lain meliputi hasil kerja, kemampuan 
sikap, motivasi kerja. Selain itu, pertanyaan ini juga mencakup 
dimensi waktu yang menunjukkan kinerja yang dicapai pada saat 
ini (current performance), dan potensi yang dapat dikembangkan 
pada waktu yang akan datang. 
c. Why? 
Pertanyaan ini untuk menjelaskan mengenai tujuan dari 
pengukuran kinerja itu sendiri, yang meliputi empat hal berikut: (1) 
memelihara potensi kerja; (2) menentukan kebutuhan pelatihan; (3) 
dasar untuk pengembangan karir; (4) dasar untuk promosi jabatan. 
d. When? 
Pertanyaan ini merujuk pada waktu pelaksanaan pengukuran 
kinerja itu sendiri. Waktu pengukuran kinerja ini bisa dilakukan 
secara periodik seperti setiap bulan, triwulan, atau setiap tahun, 
bisa juga dilakukan secara terus menerus pada setiap hari kerja. 
e. Where? 
Pertanyaan ini merujuk pada di manakah akan dilakukan 
pengukuran kinerja. Pengukuran kinerja pada dasarnya dapat 
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dilakukan di tempat kerja atau perusahaan itu sendiri, bisa pula di 
luar perusahaan, yaitu melalui konsultan. 
f. How? 
Pertanyaan ini diajukan untuk mengetahui metode apa yang dipilih 
perusahaan untuk melakukan pengukuran kinerja. 
2. Process (pelaksanaan) 
Dalam fase pelaksanaan ini perlu dilakukan konsultasi dengan 
sebanyak mungkin individu dan kelompok untuk menjamin seluruh 
aspek dari pengukuran telah terhubung sehingga dapat berjalan 
dengan baik. Proses ini dapat dilakukan dengan melakukan briefing 
(penjelasan singkat) ataupun dengan pelatihan. 
3. Output (hasil) 
“Output merupakan hasil yang dicapai dari suatu program, aktivitas, 
dan kebijakan” (Mardiasmo, 2009: 5). Agar pengukuran kinerja 
perusahaan yang dilakukan berkualitas, maka syarat selanjutnya yang 
harus dipenuhi adalah mengenai output dari pengukuran kinerja itu 
sendiri, antara lain yaitu kejelasan hasil penilaian dan keberhasilan 
pengukuran kinerja sebagai peningkat kualitas kinerja. 
II.2 Balanced Scorecard 
II.2.1 Konsep Dan Manfaat Balanced Scorecard 
Salah satu teknik pengukuran kinerja yang powerful dewasa ini adalah 
teknik Balanced Scorecard. Pertama kali balanced scorecard dikembangkan oleh 
Robert S. Kaplan, seorang guru besar dari Harvard Business School dan David P. 
Norton dari kantor akuntan publik KPMG Amerika Serikat sebagai alat pengukuran 
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kinerja yang digunakan untuk perusahaan-perusahaan bisnis komersial (Kaplan & 
Norton, 1992). Balanced Scorecard terdiri dari dua kata, yaitu: kartu skor 
(scorecard) dan berimbang (balanced). Pada tahap eksperimen awal, balanced 
scorecard merupakan kartu skor yang dimanfaatkan untuk mencatat skor hasil 
kinerja eksekutif. Konsep balanced scorecard ini terus berkembang sejalan 
dengan perkembangan dan pengimplementasian dari konsep tersebut. 
Menurut Kaplan dan Norton (1996) dalam Sony Yuwono et.al. (2004:7), 
balanced scorecard merupakan: 
…a set of measures that gives top managers a fast but comprehensive 
view of the business, includes financial measures that tell the result of action 
already taken. Complements the financial measures with operational measures on 
customer satisfaction, internal process, and the organizations innovation and 
improvement activities-operational measures that are the drivers of future financial 
performance. 
Pearson dan Robinson (2007) dalam Sipayung (2009:8) mendefinisikan 
balanced scorecard sebagai “suatu kumpulan dari empat ukuran yang berkaitan 
langsung dengan strategi suatu perusahaan: kinerja keuangan, pengetahuan 
mengenai pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 
pertumbuhan”. 
Menurut Kaplan dan Norton (2000:17) manfaat balanced scorecard adalah: 
1. Mengklarifikasikan dan menghasilkan konsensus mengenai strategi. 
2. Mengkomunikasikan strategi ke seluruh perusahaan. 
3. Menyelaraskan berbagai tujuan departemen dan pribadi dengan 
strategi perusahaan. 
4. Mengkaitkan berbagai tujuan strategis dengan sasaran jangka panjang 
dan anggaran tahunan. 
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5. Mengidentifikasikan dan menyelaraskan inisiatif strategi. 
6. Melaksanakan peninjauan ulang strategi secara periodik dan 
sistematis. 
7. Mendapatkan umpan balik yang dibutuhkan untuk mempelajari 
memperbaiki strategi. 
II.2.2 Keunggulan Balanced Scorecard 
Balanced Scorecard memiliki keunggulan di dua aspek, yaitu: 
1. Meningkatkan secara signifikan kualitas perencanaan. 
Balanced Scorecard meningkatkan kualitas perencanaan 
dengan menjadikan perencanaan yang bersifat strategik terdiri dari tiga 
tahap terpisah yang terpadu: (1) sistem perumusan strategi, (2) sistem 
perencanaan strategik, dan (3) sistem penyusunan program. 
Keunggulan pendekatan balanced scorecard dalam sistem 
perencanaan strategik adalah pada kemampuan balanced scorecard 
dalam menghasilkan rencana strategik yang memiliki karakteristik 
sebagai berikut: 
a. Komprehensif 
Komprehensif berarti balanced scorecard memperluas perspektif 
yang dicakup dalam perencanaan strategik, dari yang sebelumnya 
hanya terbatas pada perspektif keuangan, meluas ketiga perspektif 
yang lain: customer, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 
pertumbuhan. Perluasan perspektif rencana strategik ke perspektif 
nonkeuangan tersebut menghasilkan manfaat sebagai berikut: 
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 Menjanjikan kinerja keuangan yang berlipatganda dan 
berkesinambungan. 
 Memampukan perusahaan untuk memasuki lingkungan 
bisnis yang kompleks. 
b. Koheren 
Koheren berarti setiap sasaran strategik yang ditetapkan balanced 
scorecard dalam empat perspektif memiliki hubungan kausal baik 
secara langsung maupun tidak langsung sehingga dapat 
memotivasi individu untuk melihat kontribusi yang dilakukan oleh 
fungsi-fungsi lainnya dan menciptakan sinergi. 
c. Berimbang 
Berimbang artinya balanced scorecard menjaga keseimbangan 
antara sasaran strategik di keempat perspektif, baik finansial 
maupun non-finansial, dengan memperhitungkan pihak eksternal 
dan internal perusahaan, serta pengukuran masa lampau dan 
masa depan. Sehingga perusahaan dapat memperoleh informasi 
yang menyeluruh. 
d. Terukur 
Dalam balanced scorecard, sasaran ketiga perspektif non-finansial 
dapat ditentukan measurement-nya agar dapat dikelola, sehingga 
dapat diwujudkan. Dengan demikian sasaran strategik di ketiga 
perspektif dapat dioptimalisasi. 
2. Meningkatkan Kualitas Pengelolaan Kinerja Personel 
Pengelolaan kinerja personel ditujukan untuk meningkatkan 
akuntabilitas personel dalam memanfaatkan berbagai sumber daya 
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dalam mewujudkan visi perusahaan melalui misi pilihan. Pengelolaan 
kinerja personel terdiri dari lima tahap terpadu berikut ini: 
a. Perencanaan kinerja yang hendak dicapai perusahaan 
b. Penetapan peran dan kompetensi inti personel dalam mewujudkan 
kinerja perusahaan 
c. Pendesainan sistem penghargaan berbasis kinerja 
d. Pengukuran dan penilaian kinerja personel 
e. Pendistribusian penghargaan berbasis hasil pengukuran dan 
penilaian kinerja personel. 
II.2.3 Perspektif Dalam Balanced Scorecard 
Menurut Kaplan dan Norton (2000:22), balanced scorecard 
menerjemahkan misi dan strategi ke dalam berbagai tujuan dan ukuran, yang 
tersusun ke dalam empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, persperktif 
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan. 
1. Perspektif Keuangan 
Pengukuran kinerja keuangan menunjukkan apakah perencanaan, 
implementasi dan pelaksanaan dari strategi memberikan kontribusi bagi 
keuntungan perusahaan. Oleh karena itu, tujuan keuangan menjadi fokus 
tujuan dan ukuran ketiga perspektif lainnya. Dalam menentukan tujuan dan 
ukuran keuangan ini, perlu diidentifikasi posisi perusahaan saat ini. 
Sasaran keuangan bisa sangat berbeda di tiap-tiap tahapan dari siklus 
kehidupan bisnis. Kaplan dan Norton (2000:42) membagi daur hidup 
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bisnisnya menjadi tiga tahapan, yaitu bertumbuh (growth), bertahan 
(sustain), dan menuai (harvest). 
a. Bertumbuh (Growth) 
Tahap pertumbuhan merupakan tahap awal dalam siklus 
kehidupan bisnis. Di dalam tahap ini perusahaan berusaha untuk 
menggunakan sumber daya yang dimiliki untuk meningkatkan 
pertumbuhan bisnisnya. Di dalam tahap ini perusahaan akan 
menanamkan investasi sebanyak-banyaknya, meningkatkan 
produk baru, membangun fasilitas produksi, meningkatkan 
kemampuan beroperasi, merebut pangsa pasar, dan membuat 
jaringan distribusi. Ukuran yang dipakai adalah persentase 
pertumbuhan penjualan. 
b. Bertahan (Sustain) 
Perusahaan yang berada pada tahap bertahan memiliki produk 
(barang atau jasa) yang bertumbuh secara stabil, sehingga strategi, 
dan pengukuran perspektif keuangan yang dilakukan dapat 
difokuskan pada peningkatan pendapatan operasional, 
peningkatan tingkat pengendalian investasi (return on investment), 
peningkatan keuntungan bersih (net profit margin). 
c. Menuai (Harvest) 
Pada tahap ini, perusahaan memiliki produk (barang atau jasa) 
yang bertumbuh secara lambat, sehingga strategi dan pengukuran 
dalam perspektif keuangan dapat difokuskan pada pengelolaan 
arus kas (cash flow management), nilai tambah ekonomis 
(economic value added), dan nilai tambah kas (cash flow added). 
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Kaplan dan Norton (2000:44) juga menyatakan bahwa untuk setiap 
strategi pertumbuhan, bertahan, dan menuai, ada tiga tolok ukur finansial 
yang dapat mendorong strategi bisnis, yaitu: bauran dan petumbuhan 
pendapatan, penghematan biaya/peningkatan produktivitas, dan 
pemanfaatan aktiva/strategi investasi. 
a. Bauran dan pertumbuhan pendapatan 
Bauran dan pertumbuhan pendapatan mengacu kepada berbagai 
usaha untuk memperluas penawaran produk dan jasa, 
menjangkau pelanggan dan pasar baru, mengubah bauran produk 
dan jasa ke arah penciptaan nilai tambah yang lebih tinggi, serta 
penetapan ulang harga produk dan jasa. 
b. Penghematan biaya dan peningkatan produktivitas 
Tujuan penghematan biaya dan peningkatan produktivitas 
mengacu kepada usaha untuk menurunkan biaya langsung produk 
dan jasa, mengurangi biaya tidak langsung, dan pemanfaatan 
bersama berbagai sumber daya perusahaan. 
c. Pemanfaatan aktiva/strategi perusahaan 
Para manajer berusaha untuk mengurangi tingkat modal kerja 
yang dibutuhkan untuk mendukung volume dan bauran bisnis 
tertentu dalam hal pemanfaatan aktiva. 
2. Perspektif Pelanggan/Konsumen 
Pelanggan memiliki peranan penting dalam kehidupan perusahaan. 
Sebuah perusahaan yang tumbuh dalam persaingan tidak akan mungkin 
dapat bertahan apabila tidak didukung oleh pelanggan. Loyalitas tolok ukur 
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pelanggan dilakukan dengan terlebih dahulu melakukan pemetaan 
terhadap segmen pasar yang akan menjadi target atau sasaran. Apa yang 
menjadi keinginan dan kebutuhan para pelanggan menjadi hal yang 
penting dalam perspektif ini. 
Kaplan dan Norton (2000:58) menyatakan bahwa perusahaan 
biasanya memilih dua kelompok ukuran untuk perspektif pelanggan. 
Kelompok pertama merupakan ukuran generik yang digunakan oleh 
hampir semua perusahaan. Kelompok ukuran kedua merupakan faktor 
pendorong kinerja hasil pelanggan. 
Kelompok pengukuran pelanggan utama terdiri dari pangsa pasar, 
retensi pelanggan, akuisisi pelanggan, kepuasan pelanggan, dan 
profitabilitas pelanggan. 
a. Pangsa Pasar 
Mengukur pangsa pasar (market share) dapat segera dilakukan bila 
kelompok pelanggan sasaran atau segmen pasar sudah diketahui. 
Pengukuran ini mencerminkan bagian yang sudah dikuasai 
perusahaan atas keseluruhan pasar yang ada, meliputi: jumlah 
pelanggan, jumlah penjualan, dan volume unit penjualan. 
b. Retensi Pelanggan 
Mengukur suatu tingkatan di mana perusahaan dapat 
mempertahankan hubungan dengan pelanggan. 
c. Akuisisi Pelanggan 
Mengukur tingkat di mana suatu unit bisnis mampu menarik 
pelanggan baru atau memenangkan bisnis baru. Akuisisi 
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pelanggan dapat diukur dengan banyaknya jumlah pelanggan baru 
pada segmen pasar sasaran. 
d. Kepuasan pelanggan 
Menilai tingkat kepuasan atas kinerja-kinerja tertentu dalam 
proporsi nilai. Ukuran kepuasan pelanggan memberikan umpan 
balik mengenai seberapa baik perusahaan melaksanakan bisnis. 
e. Profitabilitas Pelanggan 
Mengukur keuntungan bersih yang diperoleh dari pelanggan atau 
segmen tertentu setelah menghitung berbagai pengeluaran yang 
digunakan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan tersebut. 
Kelompok pengukuran di luar kelompok utama terdiri dari atribut 
produk/jasa, hubungan pelanggan, citra, dan reputasi. 
a. Atribut Produk/Jasa 
Atribut produk/jasa ini meliputi fungsi, harga, dan mutu 
produk/jasa. Pelanggan memiliki preferensi yang berbeda-beda 
atas produk yang ditawarkan. Perusahaan harus mengidentifikasi 
apa yang diinginkan pelanggan atas produk yang ditawarkannya. 
b. Hubungan pelanggan 
Hubungan pelanggan ini mencakup penyampaian produk/jasa 
kepada pelanggan dan bagaimana perasaan pelanggan setelah 
membeli produk/jasa dari perusahaan yang bersangkutan. 
c. Citra dan Reputasi 
Citra dan reputasi ini menggambarkan faktor-faktor tak berwujud 
yang membuat pelanggan tertarik pada suatu perusahaan. 
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Pembangunan citra dan reputasi dapat dilakukan melalui iklan dan 
menjaga kualitas produk seperti yang dijanjikan. 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Analisis proses bisnis internal perusahaan dilakukan dengan 
menggunakan analisis rantai nilai. Manajemen mengidentifikasi proses 
bisnis internal kritis yang harus diunggulkan oleh perusahaan. Balanced 
Scorecard dalam perspektif ini memungkinkan manajer untuk mengetahui 
seberapa baik bisnis mereka berjalan dan apakah produk dan atau jasa 
mereka sesuai dengan spesifikasi pelanggan (Sony Yuwono, et al, 
2004:36). 
Proses bisnis internal dapat dibagi ke dalam tiga proses bisnis utama, 
yaitu proses inovasi, proses operasi, dan proses pelayanan purna jual. 
a. Proses Inovasi 
Dalam proses ini, unit bisnis menggali pemahaman tentang 
kebutuhan laten dari pelanggan dan menciptakan produk dan jasa 
yang mereka butuhkan. Pengukuran yang digunakan untuk proses 
inovasi ini antara lain persentase penjualan produk baru, jumlah 
produk baru dibandingkan dengan pesaing atau rencana, 
kemampuan proses manufaktur, waktu yang diperlukan untuk 
memperoleh generasi produk berikutnya, waktu siklus, perolehan, 
titik impas waktu (break event time). 
b. Proses Operasi 
Proses operasi adalah proses untuk membuat dan menyampaikan 
produk/jasa. Pengukuran proses operasi dapat menggunakan 
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pengukuran-pengukuran seperti: waktu, kualitas, dan biaya 
ditambah dengan fleksibilitas dan karakteristik spesifik dari 
produk/jasa yang menciptakan nilai untuk pelanggan. 
c. Proses Pelayanan Purna Jual 
Proses ini merupakan jasa pelayanan kepada pelanggan setelah 
penjualan produk/jasa tersebut dilakukan. Pengukuran yang 
digunakan dalam layanan purna jual sama dengan pengukuran 
pada proses operasi, yaitu: waktu, kualitas, dan biaya. 
4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Perspektif terakhir dalam balanced scorecard mengembangkan tujuan 
dan ukuran yang mendorong pembelajaran dan pertumbuhan perusahaan. 
Tujuan di dalam perspektif pembelajaran dan pertumbuhan adalah 
menyediakan infrastruktur yang memungkinkan tujuan ambisius dalam tiga 
perspektif lainnya tercapai. Tujuan dalam perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan merupakan faktor pendorong dihasilkannya kinerja yang 
istimewa dalam tiga perspektif balanced scorecard yang pertama. 
Kaplan dan Norton (2000:110) memiliki tiga kategori utama dalam 
perspektif ini, yaitu kapabilitas pekerja, kapabilitas sistem informasi, dan 
organization capital. 
a. Kapabilitas Pekerja 
Pengukuran kapabilitas pekerja dilakukan dengan mengukur 
kepuasan pekerja, kesetiaan pekerja, dan produktivitas pekerja. 
Kepuasan pekerja merupakan penentu dari kedua pengukuran 
berikutnya. Pengukuran kepuasan pekerja dapat dilakukan dengan 
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menggunakan angka indeks dengan skala tertentu. Kesetiaan 
pekerja dapat diukur lewat rasio perputaran pekerja dan untuk 
produktivitas pekerja dapat menggunakan rasio pendapatan 
perusahaan per pekerja. 
b. Kapabilitas Sistem Informasi 
Informasi merupakan suatu sarana penunjang untuk meningkatkan 
kemampuan pekerja. Dengan adanya informasi, maka pekerja 
dapat mengetahui perkembangan di dalam dan di luar perusahaan. 
Pengukuran kapabilitas sistem informasi dapat dilakukan dengan 
mengukur seberapa besar informasi yang tersedia dibandingkan 
dengan kebutuhan yang diantisipasikan. 
c. Organization Capital 
Pekerja membutuhkan motivasi yang dapat membuatnya bekerja 
lebih giat dan mencapai hasil yang lebih baik. Pengukuran terhadap 
motivasi ini dapat dilakukan melalui penghitungan jumlah usulan 
yang diberikan dengan yang diimplementasikan, jumlah perbaikan, 
keselarasan antara individu dengan organisasi, dan kinerja 
kelompok/tim. 
II.2.4 Hubungan Balanced Scorecard dengan Visi, Misi, dan Strategi 
Perusahaan 
Visi merupakan gambaran menantang dan imajinatif tentang peran, tujuan 
dasar, karakteristik, dan filosofi organisasi di masa datang yang akan menajamkan 
tugas-tugas strategik perusahaan (Sony Yuwono,et al, 2004:103). 
Sony Yuwono, et al (2004:103) menyatakan bahwa misi “mendefinisikan 
bisnis bahwa organisasi berada pada atau harus berada pada nilai-nilai keinginan 
27 
 
stakeholders yang meliputi produk, jasa, pelanggan, pasar, dan seluruh kekuatan 
perusahaan”. 
Mulyadi (2001:72) mendefinisikan strategi dengan menyatakan bahwa: 
Strategi adalah pola tindakan utama yang dipilih untuk mewujudkan visi 
organisasi melalui misi. Strategi membentuk pola pengambilan keputusan dalam 
mewujudkan visi organisasi. Dengan tindakan berpola, perusahaan dapat 
mengerahkan dan mengarahkan seluruh sumber daya organisasi secara efektif ke 
arah perwujudan visi organisasi. 
Kaplan dan Norton (2000:2) berpendapat bahwa balanced scorecard 
menerjemahkan misi dan strategi ke dalam seperangkat ukuran yang menyeluruh 
yang memberi kerangka kerja bagi pengukuran dan sistem manajemen strategis. 
Selain itu, menurut Kaplan dan Norton (2000:9) balanced scorecard dapat 
digunakan untuk membantu manajemen mengartikulasikan strategi perusahaan, 
yaitu dengan memberikan kerangka kerja dalam: 
1. Memperjelas dan menerjemahkan visi dan strategi. 
2. Mengkomunikasikan dan mengaitkan berbagai tujuan dan ukuran 
strategis. 
3. Merencanakan, menetapkan sasaran, dan menyelaraskan berbagai 
inisiatif strategis. 
4. Meningkatkan umpan balik dan pembelajaran strategis. 
Proses penerjemahan visi, misi, dan strategi perusahaan ke dalam 
keempat perspektif balanced scorecard dapat dilihat pada kerangka kerja 
balanced scorecard seperti yang terdapat pada gambar 1. berikut ini: 
 
28 
 
Gambar 1. Kerangka Kerja Balanced Scorecard 
 
Sumber: Kaplan dan Norton (1996) dalam Sony Yuwono et.al. Petunjuk Praktis 
Penyusunan Balanced Scorecard Menuju Organisasi yang Berfokus pada 
Strategi, 2002:5. 
Selanjutnya Kaplan dan Norton (2000:130) juga mengemukakan tiga 
prinsip yang memungkinkan balanced scorecard organisasi terhubung dengan 
strategi, yaitu: cause and effect relationship, performance drivers, dan linkage to 
financial. 
1. Cause and Effect Relationship (hubungan sebab-akibat) 
Sebuah strategi adalah sekumpulan hipotesis tentang hubungan 
sebab-akibat. Sebuah scorecard yang disusun secara semestinya 
seharusnya mampu menjelaskan strategi unit bisnis melalui urutan 
hubungan sebab-akibat. Sistem pengukuran harus membuat hubungan di 
antara berbagai tujuan di dalam berbagai perspektif secara eksplisit 
sehingga dapat dikelola dan divalidasi. Sistem pengukuran harus 
Visi, Misi, 
dan 
Strategi
Customer
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ourselves to grow and 
changes, meeting 
ongoing demand?
Internal Processes
To satisfy customers while 
meeting budgetary 
constraints, at which 
business processes must 
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Employe Learning and 
Growth
How do we enable ourselves 
to grow and change, meeting 
ongoing demand?
Financial
whom do we define as 
our customer? How do 
we create value for our 
customer?
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menidentifikasi dan membuat eksplisit urutan hipotesis tentang hubungan 
sebab-akibat antara ukuran hasil dengan faktor pendorong kinerjanya. 
2. Performance Drivers (Pemicu/Pendorong Kinerja) 
Balanced scorecard menggunakan ukuran generik tertentu. Ukuran 
ini cenderung menjadi ukuran utama hasil, yang mencerminkan tujuan 
bersama berbagai strategi, dan struktur yang serupa di semua industri dan 
perusahaan. Sebuah balanced scorecard yang baik seharusnya memiliki 
bauran ukuran hasil dan faktor pendorong kinerja. Ukuran hasil tanpa faktor 
pendorong kinerja tidak akan mengkomunikasikan bagaiman hasil tersebut 
dicapai. Ukuran ini tidak akan memberikan indikasi dini tentang apakah 
strategi perusahaan sudah dilaksanakan dengan berhasil atau tidak. 
Sebuah balanced scorecard yang baik seharusnya memiliki bauran yang 
tepat dari hasil (lagging indicator) dan faktor pendorong kinerja (leading 
indicator) yang telah disesuaikan dengan strategi unit bisnis. 
3. Linkage to Financial (Keterkaitan dengan Finansial) 
Sebuah balanced scorecard harus tetap menitikberatkan kepada 
hasil, terutama yang bersifat finansial atau nilai tambah ekonomis. Banyak 
manajer gagal mengaitkan program seperti manajemen mutu total, 
penurunan waktu siklus, rekayasa ulang, dan pemberdayaan pekerja, 
dengan hasil yang secara langsung mempengaruhi para pelanggan dan 
yang menghasilkan kinerja finansial yang handal pada masa yang akan 
datang. Yang paling penting adalah hubungan sebab-akibat semua ukuran 
dalam sebuah balanced scorecard harus terkait dengan setiap tujuan 
finansial perusahaan. 
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II.2.5 Penerapan Balanced Scorecard 
Pada awal perkembangannya, balanced scorecard ditujukan untuk 
memperbaiki sistem pengukuran kinerja tradisional yang menitikberatkan pada 
ukuran keuangan. Penerapan balanced scorecard dalam suatu organisasi tidak 
akan berhasil tanpa adanya dukungan semua pihak dalam organisasi tersebut. 
Keputusan untuk menetapkan balanced scorecard hendaknya datang dari 
eksekutif senior dan pembangunannya melibatkan semua tingkatan manajemen. 
Langkah pertama dalam membangun balanced scorecard yang berhasil 
adalah mendapatkan konsensus dan dukungan dari manajemen senior mengenai 
mengapa balanced scorecard tersebut harus dibuat (Kaplan dan Norton 
2000:258). Selanjutnya, Kaplan dan Norton juga mengemukakan ada empat 
langkah yang harus dilakukan oleh para manajemen senior dan menengah, yaitu 
menentukan arsitektur ukuran, membangun konsensus di seputar tujuan strategis, 
memilih dan merancang ukuran, dan membuat rencana pelaksanaan (Kaplan dan 
Norton 2000:262). Langkah-langkah inilah yang nantinya diharapkan mampu 
menghasilkan sebuah balanced scorecard yang baik dan akan membantu para 
manajer untuk mencapai tujuan program mereka. 
1. Menentukan Arsitektur Ukuran 
Bangunan balanced scorecard dimulai dari visi perusahaan. 
Selanjutnya, visi ini akan diuraikan dalam perspektif-perspektif 
pengukuran. Pada masing-masing perspektif ini ditetapkan tujuan strategis 
yang lebih spesifik yang merupakan penjabarn dari visi perusahaan. Atas 
dasar tujuan strategis ini, perusahaan kemudian menetapkan faktor-faktor 
keberhasilan agar visi perusahaan bisa diwujudkan. Setelah penetapan 
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faktor-faktor keberhasilan kemudian ditentukan ukuran-ukuran strategis 
yang mencerminkan strategi perusahaan. Pada bagian terakhir, 
perusahaan menyiapkan langkah-langkah spesifik yang akan dilakukan 
pada masa datang agar tercapai tujuan-tujuan strategis yang merupakan 
syarat bagi pencapaian misi perusahaan. 
Balanced scorecard tidak dimaksudkan untuk bertindak sebagai alat 
manajemen yang terpisah/berdiri sendiri, melainkan merupakan bagian 
dari pendekatan yang terintegrasi untuk menilai usaha dan mengevaluasi 
sukses secara keseluruhan. Tujuan dan ukuran balanced scorecard lebih 
dari sekedar sekumpulan ukuran kinerja keuangan dan non keuangan. 
Semua tujuan dan ukuran diturunkan dari suatu proses atas ke bawah (top-
down) yang digerakkan oleh misi dan strategi unit bisnis (Kaplan dan 
Norton 2000:9). 
2. Membangun Konsensus di Seputar Tujuan Strategis 
Membangun sebuah balanced scorecard yang berhasil memerlukan 
konsensus dan dukungan dari manajemen senior mengenai mengapa 
balanced scorecard tersebut dibuat. Tujuan strategis yang ditetapkan pada 
masing-masing perspektif harus mendapatkan kesepakatan semua 
manajemen, baik di tingkat korporat maupun di tingkat unit bisnis. 
3. Memilih dan Merancang Ukuran 
Setelah mendapatkan konsensus mengenai tujuan strategis yang 
hendak dicapai, langkah selanjutnya adalah menentukan ukuran yang 
hendak digunakan dalam balanced scorecard. Ukuran yang terpilih 
hendaknya adalah ukuran yang paling baik dalam mengkomunikasikan 
sebuah strategi. 
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4. Membuat Rencana Pelaksanaan 
Rencana ini harus menyatakan bagaimana ukuran yang ada terkait 
dengan database dengan sistem informasi, bagaimana 
mengkomunikasikan balanced scorecard ke seluruh perusahaan. 
Pembicaraan lanjutan dengan eksekutif senior hendaknya dilakukan untuk 
mencapai konsensus mengenai visi, misi, tujuan, ukuran, dan target yang 
telah ditetapkan. 
II.2.6 Karakteristik Implementasi Balanced Scorecard 
Tanpa dukungan yang kuat dari manajemen puncak, sangat sulit untuk 
melaksanakan implementasi sebuah konsep seperti balanced scorecard. Salah 
satu tujuan utama balanced scorecard adalah untuk menciptakan partisipasi dan 
komunikasi mengenai visi dan tujuan strategis suatu perusahaan. Oleh karena itu, 
semua lini dan jenjang yang ada dalam perusahaan hendaknya berpartisipasi 
dalam proses aktual pengembangan balanced scorecard yang prosesnya dapat 
diawali dari visi komprehensif perusahaan. 
Sony Yuwono, et al (2002:129) menyatakan bahwa: 
Karakteristik balanced scorecard yang baik terdiri dari beberapa 
karakteristik, yaitu prioritas, komposisi project group, cakupan project, 
mendasarkan scorecard pada strategi perusahaan, tolok ukur yang jelas dan 
konsisten, keseimbangan dan hubungan sebab-akibat, menyusun sasaran, 
hubungan dengan sistem pengendalian yang ada, meyakinkan kemungkinan 
dikerjakannya tolok ukur dan pengukuran, pelatihan dan informasi, 
pengembangan suatu organisasi pembelajaran, dan menindaklanjuti konsep. 
Berikut ini uraian dari karakteristik implementasi balanced scorecard yang 
baik: 
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1. Prioritas 
Manfaat balanced scorecard mungkin diragukan oleh sebagian 
karyawan padahal konsep ini sebenarnya dapat memberi pengaruh 
baik dan menguntungkan yang sifatnya berkelanjutan. Pengaturan 
waktu yang sesuai sangat dibutuhkan. Penting pula bahwa manajemen 
puncak harus mampu menjelaskan tujuan proyek balanced scorecard 
dan hubungannya dengan proyek-proyek perusahaan sebelumnya. 
2. Komposisi Project Group 
Konsep balanced scorecard dimaksudkan untuk menyediakan 
suatu gambaran selengkap mungkin tentang perusahaan. Oleh karena 
itu, berbagai bagian dalam organisasi harus dipresentasikan dalam 
project group dan menyumbangkan pandangan mereka selama proses 
penyusunan balanced scorecard. Project group terdiri dari 4-15 orang. 
Angka optimal kesuksesan tidak mungkin digeneralisasikan. Meskipun 
penting, project group jangan sampai tumbuh terlalu besar sehingga 
mengganggu efisiensi dan kebebasan bertindak, namun group ini juga 
tidak boleh terlalu kecil sehingga bagian organisasi tertentu tidak 
memiliki suara dalam proses. 
3. Cakupan Project 
Jika suatu project balanced scorecard terlalu luas dalam 
mencakup dan melibatkan banyak orang, maka akan terjadi sarat kerja 
(over loaded) dan melemahkan sumber daya perusahaan. Untuk itu 
diperlukan suatu proyek percontohan (pilot project) pada cabang atau 
departemen. Manfaat dari pilot project adalah mampu mendorong 
meningkatkan kepercayaan dari para karyawan. Beberapa perusahaan 
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percaya pada implementasi konsep balanced scorecard secara besar-
besaran saat melakukannya utnuk pertama kali, dengan alasan bahwa 
konsep balanced scorecard dapat membangkitkan isu-isu yang lebih 
luas. 
4. Mendasarkan Scorecard pada Strategi Perusahaan 
Hal yang sangat penting adalah balanced scorecard harus 
didasarkan pada visi komprehensif dan tujuan-tujuan strategis 
menyeluruh dari perusahaan. 
5. Berbagai Tolok Ukur yang Didefinisikan Secara Jelas dan Konsisten 
Ukuran-ukuran yang digunakan dalam balanced scorecard harus 
didefinisikan secara jelas dan dengan cara yang sama disosialisasikan 
ke seluruh lini atau bagian organisasi. 
6. Keseimbangan dan Hubungan Sebab-Akibat antar Berbagai Tolok 
Ukur 
Balanced Scorecard dimaksudkan tidak hanya untuk 
memperlengkap perusahaan dengan suatu pandangan yang lebih luas 
tentang bisnisnya, tetapi juga mengharuskannya untuk menentukan 
bagaimana berbagai ukuran yang berbeda tersebut dapat saling 
mempengaruhi. 
7. Menyusun Sasaran 
Sasaran-sasaran harus disusun pada setiap tolok ukur. Jika 
balanced scorecard ditujukan untuk meningkatkan kredibilitas, maka 
yang harus diperhatikan adalah, pertama, sasaran harus konsisten 
dengan visi komprehensif dan strategi menyeluruh. Kedua, sasaran 
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harus realistis dan dapat dicapai. Ketiga, sasaran harus cukup ambisius 
untuk memacu organisasi berkembang. 
8. Hubungan dengan Sistem-Sistem Pengendalian yang Ada 
Balanced scorecard merupakan suatu metode untuk 
mengendalikan strategi suatu bisnis atau operasi lainnya. Biasanya, 
metode ini harus dipadukan dengan sistem-sistem pengendalian yang 
ada, khususnya pengendalian manajemen. Sistem anggaran, 
pelaporan, dan insentif harus disesuaikan dengan balanced scorecard 
dan pada saatnya dikoordinasikan, bahkan mungkin diintegrasikan, 
dengan berbagai ukuran yang digunakan di dalamnya. 
9. Meyakinkan Kemungkinan Dikerjakannya Tolok Ukur dan Pengukuran 
Balanced scorecard akan menjadi efektif apabila secara kontinu 
diperlengkapi dengan info yang relevan sehingga menjadi bagian alami 
dari proses pembelajaran dan diskusi strategis perusahaan. Proses 
perumusan balanced scorecard sering berakibat pada sejumlah ukuran 
yang tidak eksis dalam sistem yang dimiliki perusahaan saat ini. Di sini, 
project group harus yakin bahwa data yang diperlukan akan tersedia. 
Sebaliknya jika perusahaan hanya memiliki balanced scorecard 
dengan sejumlah ukuran yang tidak bisa dilaksanakan, maka 
pembelajaran yang terorganisir dan strategi yang teruji akan sulit 
dicapai. 
10. Pelatihan dan Informasi 
Informasi tentang konsep balanced scorecard harus selalu 
tersedia dan mudah dimengerti. Pelatihan dan informasi dapat 
disediakan dengan bantuan manual, intranet, atau seminar. 
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11. Pengembangan Suatu Organisasi Pembelajaran 
Dalam proses balanced scorecard, strategi dirinci ke dalam 
berbagai ukuran dan sasaran spesifik. Proses ini mengembangkan 
partisipasi, kesadaran, dan desentralisasi, pembuatan keputusan, serta 
tanggung jawab terhadap pencapaian sasaran yang telah dirumuskan. 
12. Menindaklanjuti Konsep 
Suatu perusahaan harus meninjau strateginya secara berkala 
dan konsisten agar tetap kompetitif. Balanced scorecard tidak boleh 
dipandang sebagai produk statis tetapi sebagai suatu model hidup dari 
suatu perusahaan. 
Menurut Paul R. Niven (2002:22-23), karakteristik implementasi balanced 
scorecard yang baik adalah keseimbangan ukuran-ukuran kinerja balanced 
scorecard tersebut meliputi: 
1. Keseimbangan antara indikator keuangan dan non keuangan. 
2. Keseimbangan antara unsur internal dengan eksternal organisasi. 
3. Keseimbangan antara lag indicators dengan lead indicators. 
Implementasi balanced scorecard juga dapat mengalami kegagalan. 
Adapun faktor-faktor yang menyebabkan kegagalan penerapan balanced 
scorecard adalah: (Sony Yuwono, et al, 2004:125) 
1. Memandang bahwa balanced scorecard merupakan suatu pendekatan 
yang berdiri sendiri, yang berbeda dengan pendekatan lain. 
2. Kekeliruan dalam menentukan variabel dan tolok ukur balanced 
scorecard yang tidak sejalan dengan ekspektasi stakeholder, terutama 
non-owners stakeholders (selain pemegang saham, seperti karyawan, 
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pelanggan, pemasok, masyarakat, dan bahkan juga generasi 
mendatang). 
3. Improvements goals (tujuan-tujuan pengembangan manajerial dan 
bisnis) dalam perusahaan tidak didasarkan pada kebutuhan 
stakeholders. 
4. Tidak ada sistem yang dapat diandalkan yang dapat merinci sasaran-
sasaran pada tingkat manajemen puncak hingga level di bawahnya 
secara efektif, yang pada dasarnya merupakan alat aktualisasi strategi 
dan pengembangan bisnis. 
5. Karyawan kurang mempunyai rasa memiliki terhadap perusahaan dan 
hal ini tentunya sangat berpengaruh terhadap efektivitas balanced 
scorecard karena balanced scorecard sesungguhnya membutuhkan 
peran serta seluruh individu dan seluruh lini organisasi. 
Implementasi balanced scorecard dapat diketahui apakah telah memiliki 
karakteristik yang baik atau malah mengalami kegagalan dengan melakukan 
evaluasi yang dapat dilakukan dengan melakukan survei, yang mencakup evaluasi 
terhadap berbagai tolok ukur dan sistem pengukuran yang digunakan perusahaan. 
Dari evaluasi ini akan terlihat karakteristik suatu sistem pengukuran yang efektif 
dan seberapa jauh organisasi atau perusahaan terlibat dalam standar dan praktik 
balanced scorecard yang ada (Sony Yuwono,et al 2004:95). Evaluasi dapat 
dilakukan dengan menggunakan interpretasi nilai dari hasil survei yang dilakukan. 
Berikut ini merupakan interpretasi nilai yang dapat digunakan untuk mengevaluasi 
implementasi balanced scorecard yang dapat dilihat pada tabel 1. (Sony Yuwono, 
et al, 2004:101-102). 
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Tabel 1. Interpretasi Nilai Atas Kemampuan Perusahaan dalam 
Implementasi Balanced Scorecard 
SKOR (%) INTERPRETASI NILAI 
85 – 100 
Perusahaan telah memiliki pendekatan yang sangat 
baik dalam mengukur kinerja organisasi. 
Perusahaan memiliki suatu database yang ringkas 
yang terhubung dengan scorecard kunci dan juga 
memiliki satu set tolok ukur berimbang yang baik. 
Perusahaan juga terbukti dapat menggunakan data 
yang dikumpulkan untuk membuat keputusan dalam 
meningkatkan kinerja organisasi. Organisasi yang 
demikian dapat menjadi benchmark dalam suatu 
pengukuran. 
70 – 84 
Perusahaan telah memiliki pendekatan yang 
sistemik dalam pengukuran dan dapat mencapai 
suatu keseimbangan yang baik, namu perusahaan 
memiliki kelemahan dalam mengukur kepuasan 
pelanggan dan pegawai. 
55 – 69 
Perusahaan berada pada level menengah dan 
mengindikasikan suatu awal yang baik untuk mulai 
melakukan pembenahan terhadap pendekatan 
pengukuran yang ada. 
54 ke bawah 
Perusahaan masih jauh tertinggal dalam 
menerapkan balanced scorecard. Perusahaan tidak 
memiliki tolok ukur strategis jangka panjang 
sehingga perusahaan harus mengaplikasikan 
beberapa konsep dalam balanced scorecard untuk 
meningkatkan sistem pengukuran kinerja organisasi. 
Sumber: Adaptasi dari Sonny Yuwono, et.al, Petunjuk Praktis Penyusunan Balanced 
Scorecard (2004:101-102). 
II.3 Balanced Scorecard Sebagai Pengukuran Kinerja 
Balanced Scorecard merupakan pendekatan yang menerjemahkan visi 
dan strategi perusahaan ke dalam tujuan-tujuan dan pengukuran-pengukuran 
yang dilihat dari empat perspektif serta menerjemahkan visi unit bisnis dan 
strateginya ke dalam tujuan dan pengukuran yang berwujud. Balanced Scorecard 
menyatakan adanya keseimbangan antara berbagai ukuran eksternal para 
pemegang saham dan pelanggan, dengan berbagai ukuran internal proses bisnis 
penting, inovasi, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Keseimbangan juga 
39 
 
dinyatakan antara semua ukuran hasil apa yang dicapai oleh perusahaan pada 
waktu yang lalu dengan semua ukuran faktor pendorong kinerja masa depan 
perusahaan. Berikut ini merupakan contoh teknik untuk mengukur keempat 
perspektif balanced scorecard menurut Don R.Hansen dan Maryanne M. Mowen 
dalam Husein Umar (2001:374) yang dapat dilihat pada tabel 2. 
Tabel 2. Teknik Pengukuran Kinerja Dengan Balanced Scorecard 
Objectives Measures 
Finance Perspective  
Revenue Growth:  
- Increase the number of new 
products 
- Percentage of revenue from 
new products 
- Create new application 
- Percentage of revenue from 
application 
- Develop new customers and 
markets 
- Percentage of revenue from 
sources 
- Adopt a new pricing strategy 
- Product and customer 
profitability 
Cost Reduction:  
- Reduce unit product cost - Unit product cost 
- Reduce unit customer cost - Unit customer cost 
- Reduce distribution channel 
cost 
- Cost per distribution channel 
Assets Utilization:  
- Improve assets utilization - Return on investment 
 - Economic value added 
Customer Perspective  
Core:  
- Increase market share 
- Market share (percentage of 
market) 
- Increase customer retention 
- Percentage growth of business 
from existing customers 
- Increase customer acquisition - Number of new customers 
- Increase customer satisfaction - Ratings from customer surveys 
- Increase customer profitability - Customer profitability 
Performance Value:  
- Decrease price - Price 
- Decrease postpurchase cost - Postpurchase cost 
- Improve product functionality - Ratings from customer surveys 
- Improve product quality - Percentage of returns 
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- Improve delivery reliability 
- On time delivery percentage 
- Aging schedule 
- Improve product image and 
reputation 
- Ratings from customer surveys 
Internal Process Perspevtive  
Innovation:  
- Increase the number of new 
products 
- Number of new products vs 
planned 
- Increase proprietary products 
- Percentage revenue from 
proprietary products 
- Decrease new product 
development 
- Time to market (from start to 
finish) 
Operations:  
- Increase process quality 
- Quality cost 
- Output yields 
- Percentage of defective units 
- Increase process efficiency 
- Unit cost trends 
- Output/input (s) 
- Decrease process time 
- Cycle time and velocity 
- Manufacturing cycle time 
(MCE) 
Postsales Services:  
- Increase service quality - First-pass yields 
- Increase service efficiency 
- Cost trends 
- Output/input (s) 
- Decrease service time - Cycle time 
Learning and Growth Perspective  
- Increase employee capabilities 
- Employee satisfaction ratings 
- Employee turnover 
percentages 
- Employee productivity 
- Hours of training 
- Strategic job coverage ratio 
- Increase motivation and 
alignment 
- Suggestions per employee 
- Suggestions implemented per 
employee 
- Increase information systems 
capabilities 
- Percentage of processes with 
real time feedback capabilities 
- Percent of customer facing 
employees with online access 
to customer and product 
information 
Sumber: Husain Umar, Strategic Management in Action, 2001:374. 
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II.4 Kerangka Pemikiran 
Kerangka pemikiran digunakan sebagai dasar atau landasan dalam 
pengembangan berbagai konsep dan teori yang digunakan dalam penelitian ini. 
Kerangka pemikiran merupakan penjelasan terhadap hal-hal yang menjadi objek 
permasalahan dan disusun berdasarkan tinjauan pustaka dan hasil penelitian 
yang relevan. Pengukuran kinerja menjadi hal yang sangat penting bagi penilaian 
keberhasilan pencapaian tujuan suatu organisasi baik swasta maupun publik. 
Salah satu sistem pengukuran kinerja yang saat ini telah mulai diterapkan 
organisasi-organisasi di beberapa negara adalah sistem pengukuran kinerja 
dengan menggunakan konsep balanced scorecard, suatu konsep pengukuran 
kinerja yang menilai kinerja organisasi melalui empat perspektif. 
Setiap organisasi harus memiliki tujuan yang jelas dan untuk mencapai 
tujuan tersebut, organisasi harus memiliki visi, misi, dan strategi yang kemudian 
akan dilakukan pengukuran kinerja untuk mengetahui apakah tujuan yang telah 
ditetapkan dapat tercapai. Hasil dari pengukuran itu nantinya akan bisa dijadikan 
sebagai bahan pertimbangan bagi pihak yang terkait dalam menentukan kebijakan 
apa yang akan diambil untuk dapat meningkatkan kinerja demi memenuhi 
tujuannya. Untuk lebih jelasnya, berikut gambaran kerangka pemikiran dalam 
penelitian ini. 
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Gambar 2. Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Visi, Misi, dan Strategi Kinerja 
Empat Perspektif Balanced Scorecard: 
1. Perspektif Keuangan 
2. Perspektif Pelanggan 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal 
4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Hasil Pengukuran 
Kinerja 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
Metode penelitian adalah cara yang digunakan oleh peneliti dalam 
melakukan pengumpulan data penelitiannya (Suharsimi, 2006: 136). Metode 
penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan 
tujuan dan kegunaan tertentu. Data yang diperoleh melalui penelitian itu adalah 
data empiris yang diperoleh berdasarkan kaidah-kaidah tertentu sesuai dengan 
kriteria data yang valid, sehingga kebenaran objektif dalam sebuah penelitian 
dapat dicapai. Oleh karena itu dalam penulisan skripsi ini menggunakan langkah-
langkah sebagai berikut: 
III.1 PENDEKATAN PENELITIAN 
Untuk mengetahui dan menggambarkan kenyataan dari kejadian yang 
diteliti maka penulis menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dalam 
penelitian ini. Pemilihan pendekatan deskriptif kualitatif juga berdasarkan judul 
penelitian dan rumusan masalah yang telah ditetapkan sebelumnya. 
III.2 OBJEK PENELITIAN 
Objek atau lokasi adalah suatu tempat atau wilayah dimana penelitian akan 
dilakukan. Adapun tempat penelitian yang akan dilakukan oleh penulis berlokasi 
di PT. PLN (Persero) Sulselrabar. 
III.3 TIPE PENELITIAN 
Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti berdasarkan tujuan penelitian 
adalah penelitian deskriptif, yaitu penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai 
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variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih (dependen) tanpa membuat 
perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel yang lain (Sugiyono, 2004). 
Penelitian deskriptif dibuat secara sistematis, faktual, dan akurat mengenai fakta-
fakta dan sifat-sifat populasi tertentu. 
III.4 POPULASI DAN SAMPEL 
a. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek 
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 
2005:90). Dalam penelitian ini, populasi yang dimaksud adalah seluruh 
pegawai dan pelanggan PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar yang 
berjumlah 1975 pegawai dan 2,336,563 pelanggan. 
b. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut (Sugiyono, 2005:90). Agar sampel yang diambil dalam 
penelitian ini dapat mewakili populasi maka dapat ditentukan jumlah 
sampel yang dihitung dengan menggunakan rumus Slovin sebagai berikut: 
(Bambang Prasetyo, 2005:135) 
𝑛 =  
𝑁
1 + 𝑁(𝑎)2
 
𝑛 =  
2336563
1 + 2336563(0,1)2
 
𝑛 =  
2336563
1 + 23365
 
𝑛 =  
2336563
23366
 
𝑛 = 99,99 
𝑛 = 100 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛 
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Dimana: 
n = ukuran sampel 
N = ukuran populasi yaitu jumlah total pelanggan PT. PLN 
a = nilai kritis 
Dalam penelitian ini jumlah populasi pelanggan dengan batas kesalahan 
yang diinginkan adalah 10%. Adapun teknik pengambilan sampel bagi pegawai 
berdasarkan rumus Slovin berikut ini: 
𝑛 =  
𝑁
1 + 𝑁(𝑎)2
 
𝑛 =  
1975
1 + 1975(0,1)2
 
𝑛 =  
1975
1 + 19,75
 
𝑛 =  
1975
20,75
 
𝑛 =  95 𝑝𝑒𝑔𝑎𝑤𝑎𝑖 
III.5 TEKNIK PENGUMPULAN DATA 
Pengumpulan data dilakukan dengan: 
1. Kuesioner 
Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk 
memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan tentang 
pribadinya atau hal-hal yang diketahui (Arikunto, 2002:128). 
2. Dokumentasi 
Yaitu memperoleh data dengan cara pengamatan tidak langsung 
terhadap objek yang diteliti, seperti melalui pencatatan dan pengkopian 
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laporan-laporan, dokumen-dokumen, catatan-catatan, dan informasi 
lainnya yang berhubungan dengan judul yang diteliti. 
III.6 JENIS DAN SUMBER DATA 
Jenis dan sumber data dalam penelitian ini adalah: 
1. Data primer 
Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari hasil 
observasi maupun wawancara oleh narasumber pada objek/lokasi 
penelitian. 
2. Data sekunder 
Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung 
terkait dengan objek penelitian. Data sekunder berupa data pendukung 
yang bersumber dari literatur maupun dokumen-dokumen yang terkait 
dengan objek/lokasi penelitian. 
III.7 TEKNIK ANALISIS DATA 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik 
analisis deskriptif kuantitatif dengan metode tabel frekuensi, yaitu menganalisa 
data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah 
terkumpul dan menyajikannya dalam bentuk angka-angka tanpa bermaksud 
membuat kesimpulan yang berlaku umum (Sudjana, 2001:128). Adapun rumus 
yang digunakan untuk menganalisis tabel yaitu: 
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𝑃 =  
𝑓
𝑁
 𝑥 100 % 
Dimana: 
P = persentase (%) 
f = frekuensi 
N = jumlah responden 
 
𝑋 =  
Σ(𝑓. 𝑋)
𝑁
 
Dimana: 
X  = rata-rata 
∑(f.X) = jumlah skor kategori jawaban 
N  = jumlah responden 
𝑅𝑎𝑡𝑎 − 𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑛 =  
𝑟𝑎𝑡𝑎 − 𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑠𝑘𝑜𝑟
𝑏𝑎𝑛𝑦𝑎𝑘𝑛𝑦𝑎 𝑘𝑢𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑘𝑎𝑠𝑖 𝑗𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛
 𝑥 100% 
Instrument yang digunakan untuk mendapatkan data primer adalah 
kuesioner yang dibuat berdasarkan Skala Likert. Untuk keperluan analisis 
kuantitatif, maka pilihan jawaban pada kuesioner dapat diberi skor. 
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Tabel 3. Skor Kepentingan Tiap Indikator Menurut Likert 
Skor Kategori 
5 Sangat Setuju 
4 Setuju 
3 Tidak Berpendapat 
2 Tidak Setuju 
1 Sangat Tidak Setuju 
Sumber: Sugiyono, Metode Penelitian Administrasi (Bandung, CV. ALFABETA, 2009). 
 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan maupun pegawai PT. PLN 
(Persero) Wilayah Sulselrabar, maka penulis membuat suatu ukuran yaitu sebagai 
berikut: 
1. Sangat Puas  : 81 – 100% 
2. Puas   : 61 – 80% 
3. Cukup Puas  : 41 – 60% 
4. Tidak Puas  : 21 – 40% 
5. Sangat Tidak Puas : 0 – 20% 
Untuk mengukur kinerja secara keseluruhan yang dicapai oleh perusahaan 
dilihat dari empat perspektif balanced scorecard maka digunakan suatu ukuran 
yaitu sebagai berikut: 
𝑆𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟 𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠𝑒 𝐾𝑖𝑛𝑒𝑟𝑗𝑎 =  
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑑𝑖𝑐𝑎𝑝𝑎𝑖
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑢𝑘𝑢𝑟𝑎𝑛 𝑘𝑖𝑛𝑒𝑟𝑗𝑎 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑑𝑖𝑔𝑢𝑛𝑎𝑘𝑎𝑛
 𝑥 100% 
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1. Sangat Baik  : 81 – 100% dari standart yang ditetapkan 
2. Baik   : 61 – 80% dari standart yang ditetapkan 
3. Cukup   : 41 – 60% dari standart yang ditetapkan 
4. Tidak Baik   : 21 – 40% dari standart yang ditetapkan 
5. Sangat Tidak Baik  : 0 – 20% dari standart yang ditetapkan 
III.8 DEFENISI OPERASIONAL 
Guna menghindari kerancuan makna dan memberikan batasan yang jelas 
terhadap variabel-variabel yang dianalisis, maka berikut ini dirumuskan pengertian 
dalam definisi operasional, yakni: 
1. Balanced scorecard merupakan kumpulan ukuran kinerja yang 
terintegrasi yang diturunkan dari strategi PT. PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar yang mendukung stratgei PLN secara keseluruhan. 
2. Perspektif balanced scorecard PT. PLN dilihat dari: 
a. Perspektif keuangan (financial), mengindikasikan apakah strategi 
PT. PLN (Persero), penerapan dan pelaksanaannya memberikan 
kontribusi pada peningkatan yang mendasar atau memerlukan 
perbaikan-perbaikan bagi perusahaan. 
b. Perspektif pelanggan (customer), mengidentifikasi bagaimana 
kondisi customer dan segmen pasar supaya produk yang telah 
dipilih pelanggan PT. PLN (Persero) dapat diterima oleh pelanggan. 
c. Perspektif proses bisnis internal (internal business process 
perspective), kemampuan PT. PLN (Persero) dalam mengelola dan 
melakukan perbaikan secara terus-menerus demi meningkatkan 
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kinerja karyawan melalui perbaikan-perbaikan proses yang terjadi 
dalam aktivitas bisnis. 
d. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan (learning and growth 
perspective), mengembangkan ukuran dan tujuan PT. PLN 
(Persero) yang mendorong penyediaan infrastruktur yang 
memungkinkan tercapainya tujuan atau merupakan faktor 
pendorong tercapainya kinerja. 
3. Kinerja adalah merupakan hasil atau prestasi yang dipengaruhi oleh 
kegiatan operasional PT. PLN (Persero) dalam memanfaatkan sumber 
daya yang dimiliki, yang dihasilkan oleh suatu perusahaan dalam 
periode tertentu dengan mengacu pada standar yang telah ditetapkan. 
4. Perencanaan strategik, merupakan output dimana perencanaan 
strategik merupakan kunci sukses manajemen dalam pengelolaan 
perusahaan sehingga dapat meningkatkan kinerja PT. PLN (Persero). 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
IV.1 GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
IV.1.1 Sejarah Singkat PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
Pada tahun 1914 dibangun pembangkit listrik yang pertama di kota 
Makassar menggunakan mesin uap yang dikelola oleh suatu lembaga yang 
disebut Electriciteit Weizen dan berlokasi di Pelabuhan Makassar. Dengan adanya 
perkembangan kota yang diikuti pula dengan semakin meningkatnya kebutuhan 
akan tenaga listrik, maka pada tahun 1925 dibangun Pusat Listrik Tenaga Uap 
(PLTU) dengan kapasitas 2 MW di tepi sungai Jeneberang daerah Pandang-
Pandang, Sungguminasa dan hanya mampu beroperasi hingga tahun 1957. Pada 
tahun 1946 juga dibangun Pusat Listrik Tenaga Diesel (PLTD) yang berlokasi di 
bekas lapangan sepakbola Bontoala yang dikelola oleh N. V. Nederlands Gas 
Electricitiet Maatschappy (N.V.NEGEM). Pada tahun 1949, seluruh pengelolaan 
kelistrikan dialihkan ke N.V. Ovesseese Gas dan Electricitiet Maatschappy 
(N.V.OGEM). 
Pada tahun 1957 pengusahaan ketenagalistrikan di kota Makassar 
dinasionalisasi oleh pemerintah Republik Indonesia dan dikelola oleh Perusahaan 
Listrik Negara (PLN) Makassar, namun wilayah operasi terbatas hanya di kota 
Makassar dan daerah luar kota Makassar antara lain Majene, Bantaeng, 
Bulukumba, Watampone, dan Palopo. Untuk pusat pembangkitnya ditangani oleh 
PLN cabang luar kota dan pendistribusiannya oleh PT. MPS (Maskapai untuk 
Perusahaan-perusahaan Setempat). PLN Makassar ini kelak merupakan cikal 
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bakal PT. PLN (Persero) Wilayah VIII sebagaimana yang kita kenal dewasa ini. 
Kemudian pada tahun 1961, PLN Pusat membentuk unit PLN Eksploitasi VI 
dengan wilayah kerja meliputi Propinsi Sulawesi Selatan dan Sulawesi Tenggara 
yang berkedudukan di Makassar. Dengan dikeluarkannya Surat Edaran PLN 
Pusat No. 078/PTS/1967 tentang klasifikasi dalam organisasi sebagai cabang. 
Oleh karena itu, berdasarkan Surat Keputusan Pemimpin PLN Eksploitasi No. 
001/L.VI/1968 tanggal 08 Januari 1968 PLN Cabang Luar Kota dibubarkan dan 
peraturan serta segala sesuatunya diserahkan untuk ditangani oleh PLN 
Eksploitasi VI. PLN Eksploitasi VI terus berkembang dan selain membawahi 
beberapa PLTD juga membawahi beberapa PLN cabang Makassar serta PLTU 
Tello yang diresmikan pada tahun 1971. PLN cabang Makassar membawahi unit-
unit kerja antara lain Ranting Sengkang, Watampone, Kendari serta satu unit 
sentral pembangkit Bontoala. 
Pada tahun 1972 pemerintah RI telah mengeluarkan PP No. 18 Tahun 
1972 tentang Perusahaan Umum Listrik Negara yang mempunyai arti penting bagi 
PLN karena merupakan dasar hukum perusahaan, statusnya dari Perusahaan 
Negara menjadi Perusahaan Umum. Pada tanggal 21 Maret 1973 berdasarkan 
Peraturan Menteri Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik No. 01/PRT/1973 tentang 
struktur organisasi dan pembagian tugas Perusahaan Umum Listrik Negara, maka 
PLN Eksploitasi VI berubah menjadi PLN Eksploitasi VIII. 
Sebagai tindak lanjut Peraturan Menteri tersebut, Direksi Perum Listrik 
Negara mengeluarkan keputusan No. 05/DIR/1973 tanggal 20 Oktober 1973 
tentang struktur organisasi dan tugas-tugas pokok Perum Listrik Negara 
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Eksploitasi VIII yang didalamnya terdapat unit-unit pelaksana yaitu Sektor Tello 
dan Cabang Makassar. 
Pada tahun 1975, Menteri Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik 
mengeluarkan Peraturan Menteri No. 013/PRT/1975 sebagai pengganti Peraturan 
Menteri No. 01/PRT/1973 yang didalamnya disebutkan bahwa perusahaan 
mempunyai unsur pelaksana yaitu Proyek PLN Wilayah. Oleh karena itu, Direksi 
Perum Listrik Negara menetapkan SK No. 010/DIR/1976 yang mengubah sebutan 
PLN Eksploitasi VIII menjadi PLN Wilayah VIII. Direksi Perum Listrik Negara juga 
menetapkan reorganisasi dan sekarang membawahi delapan cabang, dua sektor 
dan satu Area Penyaluran dan Pengaturan Beban (AP2B) Sistem Sulawesi 
Selatan dan Area Pengaturan Distribusi (APD). Seiring dengan perkembangan 
dan kebutuhan akan tenaga listrik, PLN Wilayah VIII semakin menetapkan diri 
sebagai perusahaan yang handal dalam mutu dan pelayanan penyediaan tenaga 
listrik. 
Pada tahun 1994 PLN Wilayah VIII diubah statusnya menjadi Persero 
maka juga berubah namanya menjadi PT. PLN (Persero) Wilayah VIII berdasarkan 
PP No. 23 Tahun 1994. Perubahan ini mengandung arti bahwa PLN semakin 
dituntut untuk dapat meningkatkan kinerjanya. Sejalan dengan kebijakan 
restrukturisasi sektor ketenagalistrikan, PT. PLN (Persero) Wilayah VIII diarahkan 
menjadi Strategic Business Unit/Investment Center dan sebagai tindak lanjut, 
sesuai dengan keputusan Direksi PT. PLN (Persero) No. 01. K/010/DIR/2001 
tanggal 08 Januari 2001, PT. PLN (Persero) Wilayah VIII berubah menjadi PT. 
PLN (Persero) Unit Bisnis Sulawesi Selatan dan Tenggara. Dan pada tahun 2006 
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berubah menjadi PT. PLN (Persero) Wilayah Sulawesi Selatan, Sulawesi 
Tenggara, dan Sulawesi Barat. 
IV.1.2 Kondisi Umum PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar memiliki daerah kerja yang 
mencakup tiga wilayah provinsi yaitu Sulawesi Selatan, Sulawesi Tenggara, dan 
Sulawesi Barat dengan luas kawasan sekitar 62.000 km2. Melihat kondisi geografis 
dan sumber daya alam yang dimiliki maka penyediaan tenaga listrik yang dapat 
dikembangkan sangat beragam. Berdasarkan kajian yang dilakukan, saat ini jenis 
pusat listrik yang dimiliki PLN Wilayah Sulselrabar meliputi PLTA (termasuk 
Minihidro), PLTU, dan PLTG. Sementara untuk kepentingan operasional dan 
pelayanan PLN Wilayah Sulsel, Sultra, dan Sulbar membawahi Sembilan unit Area 
(Makassar, Pare-pare, Watampone, Pinrang, Bulukumba, Palopo, Kendari, Bau-
Bau, dan Mamuju), tiga unit Sektor Pembangkitan (Tello, Bakaru, dan Kendari), 
satu unit Area Pengatur dan Penyaluran Beban (AP2B) sistem Sulselrabar dan 
satu unit Area Pengatur Distribusi (APD) Makassar. 
Dalam menjalankan fungsinya, PLN Wilayah Sulselrabar bertujuan 
mengusahakan pembangkitan penyaluran dan pendistribusian tenaga listrik serta 
mendorong peningkatan kegiatan ekonomi, mengusahakan keuntungan agar 
dapat membiayai pengembangannya serta menjadi perintis kegiatan-kegiatan 
usaha penyediaan tenaga listrik yang belum dapat dilaksanakan oleh sektor 
swasta dan koperasi di Sulawesi Selatan, Sulawesi Tenggara, dan Sulawesi Barat. 
Dengan areal kerja yang sedemikian luas serta dengan total jumlah 
pelanggan yang hingga saat ini mencapai ± 1,7 juta pelanggan, maka jelas hal ini 
merupakan tantangan tersendiri bagi PLN. Di satu sisi PLN masih dibebani dengan 
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misi sosial untuk mengusahakan kemakmuran bagi rakyat. Sementara di sisi lain 
PLN harus mengusahakan profit sebagai ciri suatu perusahaan yang sehat dan 
berkembang. 
IV.1.3 Visi dan Misi PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar mempunyai visi yaitu diakui 
sebagai perusahaan kelas dunia yang bertumbuh-kembang, unggul, dan 
terpercaya dengan bertumpu pada potensi insani. Guna mencapai visi tersebut 
PLN memiliki beberapa misi, antara lain: 
a) Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi 
pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan, dan pemegang 
saham. 
b) Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas 
kehidupan masyarakat. 
c) Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan 
ekonomi. 
d) Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan. 
e) Saling percaya, integritas, peduli dan pembelajar. 
 Saling percaya, suasana saling menghargai dan terbuka 
diantara sesama anggota perusahaan yang dilandasi oleh 
keyakinan akan integritas, itikad baik, dan kompetensi dari 
pihak-pihak yang saling berhubungan dalam penyelenggaraan 
praktek bisnis yang bersih dan etikal. 
 Integritas, wujud dari sikap anggota perusahaan yang secara 
konsisten menunjukkan kejujuran, keselarasan antara 
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perkataan dan perbuatan, dan rasa tanggung jawab terhadap 
pengelolaan perusahaan dan pemanfatan kekayaan 
perusahaan untuk kepentingan baik jangka pendek maupun 
jangka panjang, serta rasa tanggung jawab terhadap semua 
pihak yang berkepentingan. 
 Peduli, cerminan dari suatu niat untuk menjaga dan memelihara 
kualitas kehidupan kerja yang dirasakan anggota perusahaan, 
pihak-pihak yang berkepentingan dalam rangka bertumbuh 
kembang bersama, dengan dijiwai kepekaan setiap 
permasalahan yang dihadapi perusahaan serta mencari solusi 
yang tepat. 
 Pembelajar, sikap anggota perusahaan untuk selalu berani 
mempertanyakan kembali sistem dan praktik pembangunan, 
manajemen dan operasi, serta berusaha menguasai 
perkembangan ilmu dan teknologi mutakhir demi pembaharuan 
perusahaan secara berkelanjutan. 
f) Peka-tanggap terhadap kebutuhan pelanggan; senantiasa berusaha 
untuk tetap memberikan pelayanan yang dapat memuaskan kebutuhan 
pelanggan secara tepat, cepat, dan sesuai. 
g) Penghargaan pada harkat dan martabat manusia; menjunjung tinggi 
harkat dan martabat manusia dengan segala kelebihan dan 
kekurangannya serta mengakui dan melindungi hak-hak asasi dalam 
menjalankan bisnis. 
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IV.1.4 Struktur Organisasi dan Pembagian Tugas PT. PLN (Persero) 
Struktur organisasi merupakan cerminan dari pembagian tugas dan 
wewenang setiap bagian dari organisasi yang disusun sedemikian rupa guna 
mendukung pencapaian tujuan perusahaan. Adapun struktur organisasi dari PT. 
PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar dapat dilihat di lampiran. 
Struktur organisasi PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar terdiri dari 
beberapa fungsi. PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar sebagai kantor induk 
dipimpin oleh seorang General Manager dengan dibantu oleh enam Manajer 
Bidang, antara lain sebagai berikut: 
a. Manajer Bidang Keuangan 
b. Manajer Bidang Niaga dan Pelayanan Pelanggan 
c. Manajer Bidang Perencanaan 
d. Manajer Bidang Pembangkitan 
e. Manajer Bidang Transmisi dan Distribusi 
f. Manajer Bidang SDM dan KHA (Komunikasi, Hukum, dan Administrasi) 
Terdapat dua jabatan yang setara dengan Manajer Bidang yang 
berkedudukan di bawah General Manager, yaitu Kepala Audit Internal dan P2K. 
Berikut penjelasan dari masing-masing fungsi tersebut: 
a. General Manager 
Bertanggung jawab atas pengadaan usaha melalui optimalisasi seluruh 
sumber daya secara efisien, efektif, dan saling bersinergi serta 
menjamin penerimaan hasil penjualan tenaga listrik, peningkatan 
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kualitas pelayanan, peningkatan profit dan menciptakan iklim kerja 
yang produktif. 
b. Manajer Bidang Keuangan 
Bertanggung jawab atas penyelenggaraan pengolahan anggaran dan 
keuangan unit usaha sesuai dengan prinsip-prinsip manajemen 
keuangan yang baik, pengolahan pajak yang efektif serta penyajian 
laporan keuangan dan akuntansi yang akurat dan tepat waktu. 
c. Manajer Bidang Niaga dan Pelayanan Pelanggan 
Bertanggung jawab atas upaya pencapaian target pendapatan dari 
penjualan tenaga listrik, pengembangan pemasaran yang berorientasi 
kepada kebutuhan pelanggan serta transaksi pembelian tenaga listrik 
yang memberikan nilai tambah bagi perusahaan, serta ketersediaan 
standar pelaksanaan kerja dan terciptanya interaksi kerja yang baik 
antara unit-unit pelaksana. 
d. Manajer Bidang Perencanaan 
Bertanggung jawab atas tersusunnya perencanaan kerja, sistem 
manajemen kerja, perencanaan investasi dan pengembangan aplikasi 
sistem informasi untuk mendukung upaya pengusahaan tenaga listrik 
yang memiliki efisiensi, mutu, dan keandalan yang baik serta upaya 
pencapaian sasaran dan ketersediaan kerangka acuan pelaksanaan 
kerja. 
e. Manajer Bidang Transmisi dan Distribusi 
Bertanggung jawab atas penyusunan strategi, standar operasi dan 
pemeliharaan, standar desain konstruksi dan kebijakan manajemen 
termasuk keselamatan ketenagalistrikan untuk menjamin kontinuitas 
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pengusaha tenaga listrik dengan efisiensi serta mutu dan keandalan 
yang baik dan dukungan logistik bagi operasional pengusahaan tenaga 
listrik di unit pelaksana. 
f. Manajer Bidang SDM dan KHA 
Manajer Bidang SDM bertanggung jawab atas penyelenggaraan 
pengelolaan manajemen SDM dan organisasi, administrasi 
kepegawaian dan hubungan industrial, serta mendukung kelancaran 
kerja organisasi. Manajer Bidang KHA bertanggung jawab atas 
penyelenggaraan pengelolaan administrasi kesekretariatan, 
komunikasi masyarakat, pengelolaan keamanan, sarana dan 
prasarana kantor, serta pembinaan lingkungan untuk mendukung 
kelancaran kerja organisasi. 
g. Audit Internal 
Bertanggung jawab atas penyelenggaraan audit internal sesuai 
program kerja pemeriksaan tahunan dan pemantauan tindak lanjut 
hasil temuan, pembinaan dan penyempurnaan sistem manajemen dan 
operasional untuk mendukung terlaksananya tata kelola perusahaan 
yang baik. 
IV.2 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
IV.2.1 Pengukuran Kinerja Perusahaan 
PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar telah menerapkan balanced 
scorecard sebagai alat pengukuran kinerja perusahaan. Perusahaan telah 
menerjemahkan visi dan misi perusahaan yang telah ditetapkan ke dalam empat 
perspektif balanced scorecard. Dengan balanced scorecard, perusahaan dapat 
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mengukur kinerjanya tidak hanya dari aspek keuangan saja, namun juga dapat 
dilihat dari perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, dan perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan. 
Setelah menerapkan balanced scorecard, perusahaan terus melakukan 
upaya untuk meningkatkan kinerjanya. Perusahaan terus melakukan upaya 
peningkatan pelayanan, seperti pengurangan frekuensi pemadaman dan 
pengurangan durasi pemadaman listrik. Pemadaman bergilir memang masih 
terjadi, namun pihak perusahaan terus berupaya melakukan pengurangan 
frekuensi dan durasi pemadaman setiap tahunnya. Perusahaan juga telah berhasil 
memperluas wilayah jangkauan listrik, yang berarti pelanggan semakin bertambah 
dan nantinya dapat meningkatkan penjualan perusahaan. 
Perusahaan juga melakukan inovasi atas produk layanan mereka dengan 
memperkenalkan listrik prabayar sebagai layanan terbaru yang diharapkan 
memberikan banyak kemudahan dan kepraktisan bagi para pelanggan. Dengan 
terus melakukan upaya peningkatan, baik dari perspektif pelanggan, proses bisnis 
internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan, yang pada akhirnya dapat 
memberikan dampak yang baik pada perspektif keuangan. 
Berikut ini dijabarkan lebih lanjut mengenai keempat perspektif balanced 
scorecard pada PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar: 
a. Perspektif Keuangan 
Tolok ukur keuangan digunakan untuk menilai keberhasilan 
pencapaian sasaran strategis perusahaan dalam hal pendapatannya. 
Tolok ukur yang digunakan perusahaan dalam menilai keberhasilan 
pencapaian sasaran strategis di dalam perspektif keuangan adalah: 
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1) Peningkatan profit dihitung sebagai berikut: 
Π =  
𝑙𝑎𝑏𝑎 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑘𝑎𝑟𝑎𝑛𝑔 − 𝑙𝑎𝑏𝑎 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑏𝑒𝑙𝑢𝑚𝑛𝑦𝑎
𝑙𝑎𝑏𝑎 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑏𝑒𝑙𝑢𝑚𝑛𝑦𝑎
 𝑥 100% 
Mengukur kemampuan perusahaan untuk terus meningkatkan 
laba, dan juga merupakan cerminan profitabilitas perusahaan (Vincent 
Gaspersz, 2005:41). Berikut disajikan tabel yang memuat data laba 
pada PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar: 
Tabel 4. Laba Bersih PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
Tahun 2011-2015 
Tahun Laba 
2011 1.287.855.860.418 
2012 1.430.365.813.056 
2013 2.463.889.973.520 
2014 578.789.086.074 
2015 825.213.739.852 
Sumber: Laporan Keuangan PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar - data 
diolah 
Berdasarkan tabel 4. diatas dapat dilihat bahwa laba pada tahun 
2011 sebesar Rp. 1.287.855.860.418 dan tahun 2012 sebesar Rp. 
1.430.365.813.056, berturut-turut mengalami peningkatan, target laba 
yang diharapkan tercapai. Sedangkan untuk tahun 2014 mengalami 
penurunan dari tahun 2013 sebesar Rp. 578.789.086.074. Dan pada 
tahun 2015 kembali mengalami kenaikan dari tahun sebelumnya 
sebesar Rp. 825.213.739.852. Tingkat kenaikan laba tersebut dapat 
dihitung sebagai berikut: 
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Tabel 5. Persentase Tingkat Kenaikan Laba PT. PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar 
Tahun 
Tingkat Kenaikan Laba 
Laba Periode 
Sekarang 
(1) 
Laba Periode 
Sebelumnya 
(2) 
Persentase (%) 
(3) = 
(𝟏)−(𝟐)
(𝟐)
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
2012 1.430.365.813.056 1.287.855.860.418 9.96% 
2013 2.463.889.973.520 1.430.365.813.056 72.25% 
2014 578.789.086.074 2.463.889.973.520 -76.51% 
2015 825.213.739.852 578.789.086.074 42.58% 
Sumber: Laporan Keuangan PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar – Data Diolah 
Dari perhitungan tingkat kenaikan laba diatas, dapat dilihat bahwa 
laba tahun 2012 mengalami kenaikan sebesar 9.96% dari tahun 2011. 
Tingkat kenaikan laba pada tahun 2013 mengalami kenaikan sebesar 
72.25%, namun mengalami penurunan yang cukup drastis pada tahun 
2014 yaitu sebesar -76.51%. Kemudian pada tahun 2015 kembali 
mengalami kenaikan sebesar 42.58% dari tahun 2014. Secara 
keseluruhan hal ini berarti perusahaan sudah dapat mencapai tingkat 
kenaikan laba yang cukup baik dan sesuai dengan standar yang telah 
ditetapkan perusahaan. 
2) Total Cost, mengukur seberapa besar perusahaan mampu melakukan 
penghematan biaya dalam menghasilkan jasa. Ini menunjukkan tingkat 
efisiensi yang dilakukan oleh perusahaan yang berakibat pada 
peningkatan laba. 
Total Cost = Biaya Penjualan + Biaya Administrasi 
𝑇𝑖𝑛𝑔𝑘𝑎𝑡 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐵𝑖𝑎𝑦𝑎 =  
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑏𝑖𝑎𝑦𝑎 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑘𝑎𝑟𝑎𝑛𝑔 − 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑏𝑖𝑎𝑦𝑎 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑏𝑒𝑙𝑢𝑚𝑛𝑦𝑎
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑏𝑖𝑎𝑦𝑎 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑏𝑒𝑙𝑢𝑚𝑛𝑦𝑎
 𝑥 100% 
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Pengendalian atas biaya merupakan hal yang sangat penting bagi 
perusahaan dalam meningkatkan laba. Jika biaya dapat ditekan tentu 
saja tanpa mengabaikan kualitas daripada layanan jasa, maka laba 
perusahaan dapat ditingkatkan. Pentingnya pengendalian atas biaya 
ini juga mendorong dijadikannya penurunan biaya sebagai salah satu 
tujuan yang ingin dicapai oleh perusahaan. Hal-hal yang menyebabkan 
penurunan total biaya dimasukkan sebagai salah satu tolok ukur kinerja 
dalam perspektif keuangan. 
Berikut disajikan tabel yang memuat data biaya operasional dan 
biaya lain-lain serta total biaya secara keseluruhan yang terjadi pada 
PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar. 
Tabel 6. Total Biaya PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar Tahun 
2011-2015 
 
Tahun 
Total biaya 
Biaya Operasional 
(1) 
Biaya Lain-lain 
(2) 
Total Biaya 
(3) = (1) + (2) 
2011 6.330.526.077.385 4.042.271.422 6.334.568.348.807 
2012 6.815.064.825.043 64.069.253.010 6.879.134.078.053 
2013 7.381.215.892.376 104.345.415.319 7.485.561.307.695 
2014 8.410.631.919.950 31.003.729.933 8.441.635.649.883 
2015 8.620.965.698.872 216.585.210.538 8.837.550.909.410 
Sumber: Laporan Keuangan PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar – data 
diolah 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa total biaya dari tahun 2011 
sampai tahun 2015 mengalami kenaikan, hal tersebut dapat dihitung 
sebagai berikut: 
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Tabel 7. Persentase Tingkat Total Biaya PT. PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar 
Tahun 
Tingkat Total Biaya 
Total Biaya 
Periode Sekarang 
(1) 
Total Biaya 
Periode 
Sebelumnya 
(2) 
Persentase (%) 
(3) = 
(𝟏)−(𝟐)
(𝟐)
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
2012 6.879.134.078.053 6.334.568.348.807 8.60% 
2013 7.485.561.307.695 6.879.134.078.053 8.81% 
2014 8.441.635.649.883 7.485.561.307.695 12.77% 
2015 8.837.550.909.410 8.441.635.649.883 4.69% 
Sumber: Laporan Keuangan PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar – Data Diolah 
Dari perhitungan diatas dapat dilihat bahwa total biaya dari tahun 
2011 hingga 2014 terus mengalami kenaikan berturut-turut yaitu 8.60% 
pada tahun 2012, 8.81% pada tahun 2013, dan 12.77% pada tahun 
2014 yang berarti bahwa perusahaan belum bisa melakukan efisiensi 
biaya. Namun pada tahun 2015, perusahaan berhasil mengurangi 
tingkat total biaya dari 12.77% pada tahun sebelumnya menjadi 4.69%. 
3) Analisis Rasio 
Alat ukur yang umum untuk laporan keuangan adalah analisis rasio 
operasi. Rasio dibawah ini ditentukan dengan menggunakan patokan 
dari rasio yang digunakan oleh BUMN untuk pengukuran kinerja. Hal 
ini digunakan untuk menghasilkan data yang relevan dan reliability, 
serta dianggap mampu untuk menggambarkan kondisi perusahaan dari 
berbagai sisi yang dibutuhkan. 
a) Return on Equity (ROE), dan dirumuskan sebagai berikut: 
𝑅𝑂𝐸 =  
𝑙𝑎𝑏𝑎 𝑠𝑒𝑡𝑒𝑙𝑎ℎ 𝑝𝑎𝑗𝑎𝑘
𝑚𝑜𝑑𝑎𝑙 𝑠𝑒𝑛𝑑𝑖𝑟𝑖
 𝑥 100% 
65 
 
ROE digunakan untuk mengukur kemampuan perusahaan 
untuk menghasilkan laba berdasarkan modal yang dimiliki 
perusahaan. ROE merupakan salah satu analisis rasio yang paling 
sering digunakan untuk menggambarkan kondisi keuangan 
perusahaan karena rasio ini mampu menggambarkan kepentingan 
pemegang saham. 
Tabel 8. Laba Bersih Setelah Pajak PT. PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar Tahun 2011-2015 
Tahun 
Laba Bersih Sebelum 
Pajak 
(1) 
Pajak 
(2) 
Laba Bersih Setelah 
Pajak 
(3) = (1) - (2) 
2011 
1.287.855.860.418 - 1.287.855.860.418 
2012 
1.430.365.813.056 - 1.430.365.813.056 
2013 
2.463.889.973.520 - 2.463.889.973.520 
2014 
578.789.086.074 - 578.789.086.074 
2015 
825.213.739.852 - 825.213.739.852 
Sumber: Laporan Keuangan PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar – data diolah 
 
Tabel 9. Perhitungan ROE PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar Tahun 
2011-2015 
Tahun 
Laba Bersih 
Setelah Pajak 
(1) 
Modal 
(2) 
ROE 
(3) = (1) : (2) x 100% 
2011 1.287.855.860.418 1.287.855.860.418 1% 
2012 1.430.365.813.056 1.430.365.813.056 1% 
2013 2.463.889.973.520 2.463.889.973.520 1% 
2014 578.789.086.074 578.789.086.074 1% 
2015 825.213.739.852 825.213.739.852 1% 
Sumber: Laporan Keuangan PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar – data diolah 
66 
 
Dari tabel 6. diatas menunjukkan perhitungan laba bersih PT. 
PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar Tahun 2011-2015. 
Berdasarkan perhitungan tersebut dapat dilihat bahwa terjadi 
peningkatan laba bersih pada tahun 2012 sebesar Rp. 
1.430.365.813.056 dan pada tahun 2013 sebesar Rp 
2.463.889.973.520. Namun pada tahun 2014 mengalami 
penurunan sebesar Rp. 578.789.086.074, hal ini dikarenakan Nota 
Subsidi Listrik Pemerintah 2013 belum ada. Kemudian pada tahun 
2015 kembali mengalami peningkatan laba bersih sebesar Rp. 
825.213.739.852. 
Sedangkan pada tabel 7. menunjukkan ROE PT. PLN 
(Persero) Wilayah Sulselrabar Tahun 2011-2015 konstan 1% yang 
disebabkan tidak dikenakannya pajak pada perusahaan tersebut 
karena adanya subsidi dari pemerintah. 
b) Return on Investment (ROI), menunjukkan efektivitas penggunaan 
sumber daya oleh perusahaan dan dirumuskan sebagai berikut: 
𝑅𝑂𝐼 =  
𝑙𝑎𝑏𝑎 𝑏𝑒𝑟𝑠𝑖ℎ
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑎𝑠𝑠𝑒𝑡
 𝑥 100% 
ROI merupakan suatu ukuran laba atas investasi. Tujuan 
penting dari sebuah perusahaan yang berorientasi laba adalah 
menghasilkan tingkat pengembalian (return) yang menghasilkan 
atas modal yang digunakan. Instrument ini mendapat perhatian 
lebih dari Investor sebab berhubungan dengan besarnya 
perputaran investasi mereka. Berdasarkan data keuangan, maka 
ROI PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar adalah sebagai berikut: 
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Tabel 10. Perhitungan ROI PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
Tahun 2011-2015 
Tahun 
Laba Bersih 
(1) 
Total Asset 
(2) 
ROI 
(3) = (1):(2) x 100% 
2011 1.287.855.860.418 7.027.532.379.973 18.32% 
2012 1.430.365.813.056 7.544.417.234.007 18.96% 
2013 2.463.889.973.520 8.380.997.226.014 29.40% 
2014 578.789.086.074 8.494.575.417.845 6.81% 
2015 825.213.739.852 8.726.464.043.901 9.45% 
Sumber: Laporan Keuangan PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar – data diolah 
Dari tabel 8. diatas terlihat jelas bahwa ROI PT. PLN (Persero) 
Wilayah Sulselrabar tahun 2011 adalah sebesar 18.32% dan tahun 
2012 sebesar 18.96% naik menjadi 29.40% pada tahun 2013. 
Namun pada tahun 2014 mengalami penurunan menjadi 6.81% 
dari tahun sebelumnya dan kembali meningkat pada tahun 2015 
sebesar 9.45% dari tahun 2014. 
c) Current Ratio, digunakan untuk mengukur kemampuan perusahaan 
untuk menyelesaikan kewajiban jangka pendek dengan mengukur 
aktiva lancar, dirumuskan sebagai berikut: 
𝐶𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑡 𝑅𝑎𝑡𝑖𝑜 =  
𝑐𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑡 𝑎𝑠𝑠𝑒𝑡
𝑐𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑡 𝑙𝑖𝑎𝑏𝑖𝑙𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠
 𝑥 100% 
Current Ratio pada PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
adalah sebagai berikut: 
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Tabel 11. Perhitungan Current Ratio PT. PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar Tahun 2011-2015 
Tahun 
Harta Lancar 
(1) 
Utang Lancar 
(2) 
Current Ratio 
(3) = (1):(2) x 100% 
2011 501.118.406.674 290.018.721.462 1.72% 
2012 634.280.495.889 505.064.652.311 1.25% 
2013 808.798.326.220 785.337.004.629 1.03% 
2014 704.832.387.931 560.699.144.971 1.25% 
2015 716.016.644.187 695.736.406.482 1.03% 
Sumber: Laporan Keuangan PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar – data diolah 
 
Dari tabel 9. diatas dapat dilihat current ratio dari tahun 2011 
ke tahun 2012 mengalami penurunan dari 1.72% menjadi 1.25%. 
Pada tahun 2013 kembali mengalami penurunan dari tahun 
sebelumnya sebesar 1.03%. Sedangkan pada tahun 2014 
mengalami peningkatan dari tahun sebelumnya sebesar 1.25% dan 
kembali mengalami penurunan pada tahun 2015 sebesar 1.03%. 
Dari penjelasan diatas dapat dilihat bahwa secara umum 
perusahaan telah mampu membayar utang lancar dengan 
menggunakan aktiva lancar. 
d) Collection Periods (CP), digunakan untuk mengukur jumlah rata-
rata waktu yang diperlukan untuk menagih suatu tagihan, 
dirumuskan sebagai berikut: 
𝐶𝑃 =  
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑝𝑖𝑢𝑡𝑎𝑛𝑔 𝑢𝑠𝑎ℎ𝑎
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑝𝑒𝑛𝑑𝑎𝑝𝑎𝑡𝑎𝑛 𝑢𝑠𝑎ℎ𝑎
 𝑥 365 ℎ𝑎𝑟𝑖 
Berdasarkan data keuangan yang diperoleh, maka dapat 
dihitung collection periods PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
sebagai berikut: 
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Tabel 12. Perhitungan Collection Periods PT. PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar Tahun 2011-2015 
Tahun 
Piutang Usaha 
(1) 
Pendapatan Usaha 
(2) 
Collection Periods 
(3) = (1):(2) x 365 
2011 61.725.966.849 5.046.712.488.389 4.5 hari 
2012 58.805.559.312 5.656.486.226.173 3.8 hari 
2013 506.349.183.836 5.021.671.334.175 36.8 hari 
2014 507.005.361.874 7.862.846.563.809 23.5 hari 
2015 517.787.408.235 8.012.337.169.558 23.5 hari 
Sumber: Laporan Keuangan PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar – data diolah 
 
Dari tabel 10. dapat dilihat bahwa terjadi penurunan dalam 
collection periods dari tahun 2011 ke tahun 2012 yaitu dari 4.5 hari 
menjadi 3.8 hari. Penurunan dalam collection periods berarti waktu 
yang diperlukan untuk menagih piutang juga berkurang sebesar 0.7 
hari. Pada tahun 2012 ke tahun 2013 terjadi kenaikan yaitu 3.8 hari 
menjadi 36.8 hari, sehingga waktu yang diperlukan untuk menagih 
juga bertambah sebesar 33 hari. Namun pada tahun 2013 ke tahun 
2014 kembali mengalami penurunan yaitu dari 36.8 hari menjadi 
23.5 hari yang menyebabkan waktu yang diperlukan untuk menagih 
berkurang sebesar 13.3 hari. Dan pada tahun 2015 tidak 
mengalami perubahan dari tahun sebelumnya. 
b. Perspektif Pelanggan 
Pelanggan adalah siapa saja yang menggunakan keluaran pekerjaan 
seseorang atau suatu item (Mulyadi dan Setyawan, 1999:49). Sasaran 
perspektif ini adalah meningkatkan kepuasan, retensi, akuisisi dan loyalitas 
pelanggan dari layanan jasa yang diberikan. Pada perspektif ini retensi, 
akuisisi, dan profitabilitas pelanggan ditentukan oleh usaha perusahaan 
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untuk dapat memuaskan berbagai kebutuhan pelanggan (Kaplan & Norton, 
2000:74). Dalam perspektif pelanggan yang menjadi tujuan utama adalah 
bagaimana meningkatkan nilai bagi pelanggan (customer value). Tolok 
ukur perspektif ini terbagi atas lima hal, antara lain pangsa pasar, retensi 
pasar, akuisisi pelanggan, kepuasan pelanggan, dan profitabilitas 
pelanggan. 
Untuk mengetahui jawaban tentang perspektif keuangan, berikut 
disajikan data dan hasil kuesioner: 
Tabel 13. Tanggapan Responden Tentang Waktu Tanggap PLN Terhadap 
Keluhan Pelanggan Semakin Cepat 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 6 30 6% 
2 Setuju 4 40 160 40% 
3 Tidak Berpendapat 3 12 36 12% 
4 Tidak Setuju 2 37 74 37% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 5 5 5% 
Jumlah  100 305 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟎𝟓
𝟏𝟎𝟎
= 𝟑. 𝟎𝟓 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa tanggapan responden 
yang paling banyak adalah Setuju dengan jumlah frekuensi 40 dan 
persentase 40%. Kemudian tanggapan Tidak Setuju dengan jumlah 
frekuensi 37 dan persentase 37%, serta tanggapan Tidak Berpendapat 
dengan frekuensi 12. Sementara untuk tanggapan Sangat Setuju 
frekuensinya sebesar 6 dan tanggapan Sangat Tidak Setuju frekuensinya 
berjumlah 5. Hal ini menunjukkan bahwa waktu tanggap PLN terhadap 
keluhan pelanggan sudah semakin cepat. 
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Tabel 14. Tanggapan Responden Tentang PLN Memberikan Pelayanan 
Jasa Penerangan Yang Memuaskan Dengan Tarif Harga Yang Lebih Murah 
Dan Sesuai Dengan Yang Diharapkan 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 9 45 9% 
2 Setuju 4 33 132 33% 
3 Tidak Berpendapat 3 20 60 20% 
4 Tidak Setuju 2 31 62 31% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 7 7 7% 
Jumlah  100 306 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟎𝟔
𝟏𝟎𝟎
= 𝟑. 𝟎𝟔 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa tanggapan responden 
Setuju adalah yang paling banyak dengan frekuensi 33 dan persentase 
33%. Adapun tanggapan responden Tidak Setuju frekuensinya sebesar 31 
dan persentase 31%. Kemudian frekuensi tanggapan responden yang 
Tidak Berpendapat adalah 20 dan tanggapan Sangat Setuju sebesar 9. 
Sedangkan tanggapan Sangat Tidak Setuju frekuensinya berjumlah 7 dan 
persentase 7%. Hal ini menunjukkan bahwa responden (pelanggan) 
menganggap pelayanan jasa penerangan yang diberikan oleh PLN dengan 
tarif yang lebih murah dan sesuai dengan harapan pelanggan sudah 
memuaskan. 
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Tabel 15. Tanggapan Responden Tentang PLN Mempunyai Jaringan Yang 
Cukup Luas Dan Terjangkau 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 11 55 11% 
2 Setuju 4 51 204 51% 
3 Tidak Berpendapat 3 14 42 14% 
4 Tidak Setuju 2 16 32 16% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 8 8 8% 
Jumlah  100 341 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟒𝟏
𝟏𝟎𝟎
= 𝟑. 𝟒𝟏 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa tanggapan responden 
yang paling banyak adalah Setuju dengan frekuensi 51 dan persentase 
51%. Tanggapan Sangat Setuju mempunyai frekuensi 11 dan persentase 
11%, sedangkan tanggapan Tidak Berpendapat frekuensinya sebesar 14 
dan persentase 14%. Adapun tanggapan Tidak Setuju frekuensinya 16 dan 
tanggapan Sangat Tidak Setuju frekuensinya sebesar 8 dengan 
persentase 8%. Dari data diatas dapat dilihat bahwa PLN mempunyai 
jaringan yang cukup luas dan terjangkau. 
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Tabel 16. Tanggapan Responden Tentang PLN Selalu Memberikan 
Informasi Yang Dibutuhkan Secara Tepat dan Akurat 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 5 25 5% 
2 Setuju 4 31 124 31% 
3 Tidak Berpendapat 3 29 87 29% 
4 Tidak Setuju 2 21 42 21% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 14 14 14% 
Jumlah  100 292 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟐𝟗𝟐
𝟏𝟎𝟎
= 𝟐. 𝟗𝟐 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa tanggapan responden Setuju 
adalah yang paling banyak dengan frekuensi 31 dan persentase 31%, 
kemudian tanggapan responden Tidak Berpendapat dengan frekuensi 
sebesar 29 dan persentase 29%. Sedangkan tanggapan responden yang 
Tidak Setuju frekuensinya berjumlah 21 dengan persentase 21% dan 
tanggapan Sangat Tidak Setuju mempunyai frekuensi 14 dengan 
persentase 14%. Adapun tanggapan Sangat Setuju hanya memiliki 
frekuensi sebanyak 5 dan persentase sebesar 5%. Berdasarkan data 
tersebut, dapat dilihat bahwa responden (pelanggan) menganggap PLN 
selalu memberikan informasi yang dibutuhkan oleh pelanggan secara tepat 
dan akurat. 
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Tabel 17. Tanggapan Responden Tentang Tarif/Upah Yang Dibayarkan PLN 
Didasarkan Atas Nilai Tagihan Rekening Listrik Setiap Pelanggan Yang 
Besarnya Bervariasi 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 4% 
2 Setuju 4 33 132 33% 
3 Tidak Berpendapat 3 42 126 42% 
4 Tidak Setuju 2 8 16 8% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 13 13 13% 
Jumlah  100 307 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟎𝟕
𝟏𝟎𝟎
= 𝟑. 𝟎𝟕 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat tanggapan responden yang 
paling banyak adalah Tidak Berpendapat dengan frekuensi 42 dan 
persentase 42%. Untuk tanggapan Sangat Setuju jumlah frekuensinya 
sebesar 4 dengan persentase 4% dan tanggapan Setuju frekuensinya 
adalah 33 dengan persentase 33%. Sedangkan tanggapan Tidak Setuju 
frekuensinya sebesar 8 dengan persentase 8%, dan tanggapan Sangat 
Tidak Setuju mempunyai frekuensi 13 dengan persentase 13%. Hal ini 
menunjukkan bahwa responden (pelanggan) tidak mengetahui dengan 
pasti tarif yang dibayarkan oleh PLN atas nilai tagihan listrik setiap 
pelanggan. 
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Tabel 18. Tanggapan Responden Tentang Survei Pelanggan Dilakukan 
Paling Sedikit Sekali Dalam Setahun Untuk Menentukan Tingkat Kepuasan 
Pelanggan Dengan Keseluruhan Aspek Organisasi 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 3% 
2 Setuju 4 27 108 27% 
3 Tidak Berpendapat 3 33 99 33% 
4 Tidak Setuju 2 23 46 23% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 14 14 14% 
Jumlah  100 282 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟐𝟖𝟐
𝟏𝟎𝟎
= 𝟐. 𝟖𝟐 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari data diatas, dapat dilihat bahwa tanggapan responden yang 
paling banyak adalah Tidak Berpendapat dengan frekuensi 33 dan 
persentase 33%. Untuk tanggapan Setuju jumlah frekuensinya adalah 27 
dan persentase 27%. Adapun tanggapan Tidak Setuju mempunyai 
frekuensi sebesar 23 dengan persentase 23% dan tanggapan Sangat tidak 
Setuju frekuensinya berjumlah 14 dengan persentase 14%. Sedangkan 
tanggapan Sangat Setuju mempunyai jumlah frekuensi yang paling sedikit 
yaitu 3 dengan persentase 3%. Hal ini menunjukkan bahwa responden 
menganggap survei kepuasan pelanggan jarang dilakukan oleh PLN untuk 
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. 
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Tabel 19. Tanggapan Responden Tentang PLN Mengumpulkan Data 
Kepuasan dan Keluhan Pelanggan Dengan Menggunakan Berbagai Media, 
Seperti Telepon, Surat, SMS, Maupun Email Sehingga Memudahkan 
Pelanggan Untuk Menyampaikan Keluhannya 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 8 40 8% 
2 Setuju 4 31 124 31% 
3 Tidak Berpendapat 3 27 81 27% 
4 Tidak Setuju 2 14 28 14% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 20 20 20% 
Jumlah  100 293 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟐𝟗𝟑
𝟏𝟎𝟎
= 𝟐. 𝟗𝟑 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan data diatas, dapat dilihat bahwa tanggapan responden 
yang paling banyak adalah Setuju dengan frekuensi 31 dan persentase 
31%. Kemudian tanggapan Tidak Berpendapat dengan frekuensi 27 dan 
persentase 27%. Sedangkan tanggapan Tidak Setuju frekuensinya 
sebesar 14 dengan persentase 14%, dan tanggapan Sangat Tidak Setuju 
frekuensinya sebesar 20 dengan persentase 20%. Adapun tanggapan 
Sangat Setuju mempunyai frekuensi yang paling sedikit yaitu 8 dengan 
persentase 8%. Dari data tersebut, dapat diketahui bahwa responden 
menganggap PLN sudah mengumpulkan data kepuasan dan keluhan 
pelanggan dengan menggunakan berbagai media seperti telepon, surat, 
SMS, maupun email sehingga memudahkan pelanggan untuk 
menyampaikan keluhannya. 
77 
 
Tabel 20. Tanggapan Responden Tentang PLN Memiliki Sistem Customer 
Relationship Yang Baik Sehingga Loyalitas Pelanggan Meningkat 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 6 30 6% 
2 Setuju 4 34 136 34% 
3 Tidak Berpendapat 3 30 90 30% 
4 Tidak Setuju 2 16 32 16% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 14 14 14% 
Jumlah  100 302 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟎𝟐
𝟏𝟎𝟎
= 𝟑. 𝟎𝟐 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan data diatas, dapat dilihat bahwa tanggapan responden 
yang paling banyak adalah Setuju dengan frekuensi 34 dan persentase 
34%. Kemudian tanggapan responden Tidak Berpendapat dengan 
frekuensi 30 dan persentase 30%. Sedangkan untuk tanggapan responden 
Tidak Setuju frekuensinya berjumlah 16 dengan persentase 16%, dan 
tanggapan Sangat Tidak Setuju frekuensinya sebesar 14 dengan 
persentase 14%. Adapun tanggapan yang paling sedikit yaitu Sangat 
Setuju dengan frekuensi 6 dan persentase 6%. Dari data tersebut, dapat 
diketahui bahwa pelanggan menganggap PLN telah memiliki sistem 
customer relationship yang baik sehingga loyalitas pelanggan meningkat. 
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Tabel 21. Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Perspketif 
Pelanggan 
No. Tanggapan Responden 
Rata-rata 
Skor 
Rata-rata 
Persentase 
Kategori 
1 
Waktu tanggap PLN 
terhadap keluhan 
pelanggan semakin cepat. 
3,05 61% Puas 
2 
PLN memberikan 
pelayanan jasa 
penerangan yang 
memuaskan dengan tarif 
harga yang lebih murah 
dan sesuai dengan yang 
diharapkan. 
3,06 61,2% Puas 
3 
PLN mempunyai jaringan 
yang cukup luas dan 
terjangkau. 
3,41 68,2% Puas 
4 
PLN selalu memberikan 
informasi yang dibutuhkan 
secara tepat dan akurat. 
2,92 58,4% 
Cukup 
Puas 
5 
Tarif/upah yang 
dibayarkan PLN 
didasarkan atas nilai 
tagihan rekening listrik 
setiap pelanggan yang 
besarnya bervariasi. 
3,07 61,4% Puas 
6 
Survei pelanggan 
dilakukan paling sedikit 
sekali dalam setahun 
untuk menentukan tingkat 
kepuasan pelanggan. 
2,82 56,4% 
Cukup 
Puas 
7 
PLN mengumpulkan data 
kepuasan dan keluhan 
pelanggan dengan 
menggunakan berbagai 
media. 
2,93 58,6% 
Cukup 
Puas 
8 
PLN memiliki sistem 
customer relationship 
yang baik sehingga 
loyalitas pelanggan 
meningkat. 
3,02 60,4% Puas 
 
Raata-rata Skor dan 
Persentase 
3,03 60,7% Puas 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas dapat diketahui tanggapan responden mengenai 
pelayanan yang diberikan oleh PLN, persentase tertinggi yang didapat 
79 
 
adalah pada indikator jaringan PLN yang cukup luas dan terjangkau yaitu 
dengan rata-rata skor 3.41 dan persentase 68.2%. Ini menunjukkan bahwa 
PLN mampu memperluas cakupan jaringannya dan terjangkau. 
Persentase terendah pada indikator survei pelanggan yang dilakukan 
oleh PLN yaitu dengan rata-rata skor 2.82 dan persentase 56.4%. Hal ini 
menunjukkan bahwa selama ini PLN jarang melakukan survei terhadap 
kepuasan pelanggan. Dengan melihat semua indikator dalam bentuk tabel 
frekuensi, dapat dikatakan bahwa semua indikator yang digunakan oleh 
peneliti mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan 
jasa yang diberikan oleh PLN. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
PLN sudah cukup baik dalam memberikan pelayanan terhadap pelanggan 
sehingga pelanggan merasa puas. Hal ini berarti perusahaan sudah 
mampu mencapai indeks kepuasan pelanggan dari standar yang telah 
ditetapkan. 
c. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Sasaran strategis dalam perspektif proses bisnis internal adalah 
efisiensi produksi dan produktivitas, inovasi dalam hal pelayanan kepada 
pelanggan, proses bisnis yang tidak berbelit-belit. Tolok ukur yang 
digunakan perusahaan adalah kecepatan pelayanan pemasangan baru, 
inovasi produk dan layanan, dan pengurangan susut distribusi. 
1) Kecepatan pelayanan permintaan pemasangan baru 
PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar menetapkan waktu 
maksimal untuk pemasangan baru, mulai dari permohonan hingga 
listrik menyala selama 15 hari. 
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2) Inovasi produk dan layanan 
Perusahaan melakukan inovasi dengan memperkenalkan layanan 
terbaru, yaitu listrik prabayar. Listrik prabayar merupakan penggunaan 
setrum isi ulang. Pelanggan cukup memasukkan 20 digit angka yang 
terdapat pada setrum isi ulang ke meter digital listrik prabayar. Secara 
otomatis meter listrik prabayar akan menunjukkan jumlah kWh sesuai 
nominal setrum yang dibeli. 
3) Pengurangan susut distribusi 
Susut distribusi merupakan selisih (losses) antara kWh pembelian 
dengan kWh penjualan energi listrik. Losses distribusi ini mengganggu 
tujuan perusahaan yang teridentifikasi sebagai resiko. 
Untuk mengetahui jawaban tentang perspektif proses bisnis 
internal, berikut disajikan data dan hasil kuesioner: 
Tabel 22. Tanggapan Responden Tentang Perusahaan Telah 
Mengembangkan Satu Set Tolok Ukur Operasional Yang Menggambarkan 
Rantai Nilai Proses Bisnis Internal, Seperti Inovasi, Proses Operasi, Dan 
Layanan Purna Jual 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 30 150 31.6% 
2 Setuju 4 55 220 57.9% 
3 Tidak Berpendapat 3 8 24 8.4% 
4 Tidak Setuju 2 2 4 2.1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 398 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟗𝟖
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟏𝟗 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
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Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa tanggapan responden 
yang paling banyak adalah Setuju dengan frekuensi 55 dan persentase 
57.9%. Adapun untuk tanggapan Sangat Setuju jumlah frekuensinya 
sebesar 30 dengan persentase 31.6%. Sedangkan untuk tanggapan 
responden Tidak Berpendapat frekuensinya sebanyak 8 dengan 
persentase 8.4%, dan tanggapan Tidak Setuju dengan frekuensi 2 dan 
persentase 2.1%. Untuk jawaban Sangat Tidak Setuju tidak ada. Hal ini 
menunjukkan bahwa perusahaan telah mengembangkan satu set tolok 
ukur operasional yang menggambarkan rantai nilai proses bisnis internal. 
Tabel 23. Tanggapan Responden Tentang Beberapa Tolok Ukur Proses 
Bisnis Terkait Langsung Dengan Karakteristik Produk dan Layanan Yang 
Menjadi Perhatian Pelanggan 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 28 140 29.5% 
2 Setuju 4 59 236 62.1% 
3 Tidak Berpendapat 3 6 18 6.3% 
4 Tidak Setuju 2 2 4 2.1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 398 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟗𝟖
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟏𝟗 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa tanggapan responden yang 
paling banyak adalah Setuju dengan frekuensi 59 dan persentase 62.1%. 
Kemudian tanggapan Sangat Setuju memiliki frekuensi sebanyak 28 
dengan persentase 29.5%. Sedangkan untuk tanggapan Tidak 
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Berpendapat berfrekuensi 6 dengan persentase 6.3%, dan tanggapan 
Tidak Setuju frekuensinya sebesar 2 dengan persentase 2.1%. Untuk 
tanggapan Sangat Tidak Setuju tidak ada. Hal ini berarti bahwa tolok ukur 
proses bisnis yang digunakan oleh PLN terkait langsung dengan 
karakteristik produk dan layanan yang menjadi perhatian pelanggan. 
Tabel 24. Tanggapan Responden Tentang Perusahaan Terus Melakukan 
Riset dan Pengembangan Sehingga Produk Yang Dihasilkan Lebih 
Berkualitas dan Inovatif 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 36 180 37.9% 
2 Setuju 4 48 192 50.5% 
3 Tidak Berpendapat 3 8 24 8.4% 
4 Tidak Setuju 2 3 6 3.2% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 402 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟒𝟎𝟐
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟐𝟑 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban responden 
yang paling banyak adalah Setuju dengan frekuensi 48 dan persentase 
50.5%. Kemudian tanggapan Sangat Setuju dengan frekuensi 36 dan 
persentase 37.9%. Adapun untuk tanggapan Tidak Berpendapat 
frekuensinya sebanyak 8 dengan persentase 8.4%, dan tanggapan Tidaak 
Setuju memiliki frekuensi sebanyak 3 dengan persentase 3.2%. Untuk 
jawaban Sangat Tidak Setuju tidak ada. Hal ini menunjukkan bahwa 
perusahaan sampai saat ini masih terus melakukan riset dan 
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pengembangan sehingga produk yang dihasilkan lebih berkualitas dan 
inovatif. 
Tabel 25. Tanggapan Responden Tentang Proses Bisnis Yang Dilakukan 
Perusahaan Tidak Berbelit-belit dan Tidak Membingungkan Pelanggan 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 28 140 29.5% 
2 Setuju 4 38 152 40% 
3 Tidak Berpendapat 3 21 63 22.1% 
4 Tidak Setuju 2 8 16 8.4% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 371 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟕𝟏
𝟗𝟓
= 𝟑. 𝟗𝟎 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling 
banyak adalah Setuju dengan frekuensi 38 dan persentase 40%. Untuk 
jawaban Sangat Setuju frekuensinya sebesar 28 dengan persentase 
29.5%, dan jawaban Tidak Berpendapat jumlah frekuensinya adalah 21 
dengan persentase 22.1%. Sedangkan jawaban Tidak Setuju frekuensinya 
sebanyak 8 dengan persentase 8.4%, dan jawaban Sangat Tidak Setuju 
tidak ada. Dari data tersebut, dapat dilihat bahwa proses bisnis yang 
dilakukan perusahaan memang tidak berbelit-belit dan tidak 
membingungkan pelanggan. 
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Tabel 26. Tanggapan Responden Tentang Proses Bisnis dan Respond Time 
(Waktu Tanggap) Semakin Baik, Operasional Perusahaan Semakin Efektif 
dan Efisien 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 37 185 38.5% 
2 Setuju 4 47 188 50% 
3 Tidak Berpendapat 3 8 24 8.4% 
4 Tidak Setuju 2 3 6 3.1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 403 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟒𝟎𝟑
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟐𝟒 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 47 dan persentase 50%. Adapun jawaban 
Sangat Setuju jumlah frekuensinnya sebesar 37 dengan persentase 
38.5%, dan jawaban Tidak Berpendapat berfrekuensi sebanyak 8 dengan 
persentase 8.4%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju frekuensinya 
sebesar 3 dengan persentase 3.1%, dan jawaban Sangat Tidak Setuju 
tidak ada. Hal ini berarti bahwa proses bisnis dan respond time (waktu 
tanggap) perusahaan semakin baik, operasional perusahaan semakin 
efektif dan efisien. 
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Tabel 27. Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Perspektif Proses 
Bisnis Internal 
No. Tanggapan Responden 
Rata-rata 
Skor 
Rata-rata 
Persentase 
Kategori 
1 
Perusahaan telah 
mengembangkan satu set 
tolok ukur operasional 
yang menggambarkan 
rantai nilai proses bisnis 
internal, seperti inovasi, 
proses operasi, dan 
layanan purna jual. 
4,19 83,8% Sangat Baik 
2 
Beberapa tolok ukur 
proses bisnis terkait 
langsung dengan 
karakteristik produk dan 
layanan yang menjadi 
perhatian pelanggan. 
4,19 83,8% Sangat Baik 
3 
Perusahaan terus 
melakukan riset dan 
pengembangan sehingga 
produk yang dihasilkan 
lebih berkualitas dan 
inovatif 
4,23 84,6% Sangat Baik 
4 
Proses bisnis yang 
dilakukan perusahaan 
tidak berbelit-belit dan 
tidak membingungkan 
pelanggan. 
3,90 78% Baik 
5 
Proses bisnis dan respond 
time semakin baik, 
operasional perusahaan 
semakin efektif dan 
efisien. 
4,24 84,8% Sangat Baik 
 
Raata-rata Skor dan 
Persentase 
4,15 83% 
Sangat 
Baik 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari data diatas dapat diketahui tanggapan responden mengenai 
proses bisnis internal PLN, persentase tertinggi adalah pada indikator 
proses bisnis dan respond time semakin baik, operasional perusahaan 
semakin efektif dan efisien dengan rata-rata skor 4.24 dan persentase 
sebesar 84.8%. Sedangkan persentase terendah adalah pada indikator 
proses bisnis yang dilakukan perusahaan tidak berbelit-belit dan tidak 
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membingungkan pelanggan dengan rata-rata skor 3.90 dan persentase 
78%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa sasaran strategis dalam 
perspektif proses bisnis internal seperti efisiensi produksi dan 
produktivitas, inovasi dalam hal pelayanan kepada pelanggan, proses 
bisnis yang tidak berbelit-belit sudah tercapai dengan sangat baik. 
d. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Dalam perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dilakukan 
pengukuran atas dua hal yaitu: Employee Satisfaction Index dan Learning 
Index. Tujuan dari perspektif pembelajaran dan pertumbuhan adalah untuk 
menyediakan infrastruktur untuk memungkinkan agar tujuan tiga perspektif 
lain bisa tercapai dan merupakan pendorong perusahaan dalam mencapai 
hasil terbaik sekaligus mendorong kemampuan pegawai agar 
menunjukkan kinerja yang lebih baik. 
1) Employee Satisfaction Index 
Tingkat kepuasan karyawan atau pegawai merupakan hal yang 
sangat mempengaruhi produktivitas kerja, daya tanggap, mutu, dan 
layanan terhadap konsumen. Oleh karena itu, kepuasan karyawan atau 
pegawai merupakan hal yang sangat penting untuk diketahui. 
Berikut disajikan data hasil kuesioner tentang employee satisfaction 
index: 
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Tabel 28. Tanggapan Responden Tentang Perusahaan Selalu Memberikan 
Training and Development Untuk Meningkatkan Kualitas dan Kuantitas 
Kerja Karyawan 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 37 185 39% 
2 Setuju 4 53 212 55.8% 
3 Tidak Berpendapat 3 2 6 2.1% 
4 Tidak Setuju 2 3 6 3.1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 409 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟒𝟎𝟗
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟑𝟎 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan data diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling 
banyak adalah Setuju dengan frekuensi 53 dan persentase 55.8%. 
Untuk jawaban Sangat Setuju jumlah frekuensinya adalah 37 dengan 
persentase 39%, dan jawaban Tidak Berpendapat frekuensinya 
sebesar 2 dengan persentase 2.1%. Sedangkan jawaban Tidak Setuju 
memiliki frekuensi 3 dengan persentase 3.1%, dan untuk jawaban 
Sangat Tidak Setuju tidak ada. Dari data tersebut, dapat diketahui 
bahwa perusahaan selalu memberikan training and development untuk 
meningkatkan kualitas dan kuantitas kerja karyawan. 
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Tabel 29. Tanggapan Responden Tentang Kemampuan Memberikan Umpan 
Balik Atau Saran Sebagai Bukti Kepedulian Atas Suatu Masalah Yang 
Diketahui 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 27 135 28.5% 
2 Setuju 4 57 228 60% 
3 Tidak Berpendapat 3 10 30 10.5% 
4 Tidak Setuju 2 1 2 1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 395 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟗𝟓
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟏𝟓 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari data tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling 
banyak adalah Setuju dengan frekuensi 57 dan persentase 60%. Dan 
untuk jawaban Sangat Setuju jumlah frekuensinya adalah 27 dengan 
persentase 28.5%. Adapun jawaban Tidak Berpendapat frekuensinya 
sebesar 10 dengan persentase 10.5%, dan jawaban Tidak Setuju 
jumlah frekuensinya adalah 1 dengan persentase 1%. Sedangkan 
untuk jawaban Sangat Tidak Setuju tidak ada. Hal ini menunjukkan 
bahwa karyawan/pegawai PLN mampu memberikan umpan balik atau 
saran sebagai bukti kepedulian atas suatu masalah yang mereka 
ketahui. 
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Tabel 30. Tanggapan Responden Tentang PLN Telah Menjamin Kesehatan 
Pegawai dan Pensiunan Beserta Seluruh Keluarganya Yang Tertanggung 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 25 125 26.4% 
2 Setuju 4 58 232 61.1% 
3 Tidak Berpendapat 3 10 30 10.5% 
4 Tidak Setuju 2 1 2 1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 1% 
Jumlah  95 390 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟗𝟎
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟏𝟎 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari data diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 58 dan persentase 61.1%. Untuk 
jawaban Sangat Setuju frekuensinya berjumlah 25 dengan persentase 
26.4%. Adapun jawaban Tidak Berpendapat frekuensinya sebesar 10 
dengan persentase 10.5%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju 
memiliki frekuensi sebanyak 1 dengan persentase 1%, dan jawaban 
Sangat Tidak Setuju frekuensinya 1 dengan persentase 1%. 
Berdasarkan data tersebut, dapat diketahui bahwa PLN telah menjamin 
kesehatan pegawai dan pensiunan beserta keluarganya yang 
tertanggung. 
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Tabel 31. Tanggapan Responden Tentang Training and Development Yang 
Dilaksanakan Selalu Dapat Meningkatkan Produktivitas Kerja 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 35 175 36.9% 
2 Setuju 4 53 212 55.8% 
3 Tidak Berpendapat 3 6 18 6.3% 
4 Tidak Setuju 2 1 2 1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 407 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟒𝟎𝟕
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟐𝟖 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan data tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban paling 
banyak adalah Setuju dengan frekuensi 53 dan persentase 55.8%. 
Untuk jawaban Sangat Setuju frekuensinya adalah 35 dengan 
persentase 36.9%, dan jawaban Tidak Berpendapat berjumlah 6 
dengan persentase 6.3%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju 
frekuensinya sebanyak 1 dengan persentase 1%, dan jawaban Sangat 
Tidak Setuju tidak ada. Ini menunjukkan bahwa training and 
development yang dilaksanakan oleh perusahaan selalu dapat 
meningkatkan produktivitas kerja. 
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Tabel 32. Tanggapan Responden Tentang PLN Telah Memberikan 
Dorongan Untuk Bekerja Secara Aktif dan Menggunakan Inisiatif Bagi 
Pegawai 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 27 135 28.5% 
2 Setuju 4 59 236 62.2% 
3 Tidak Berpendapat 3 7 21 7.3% 
4 Tidak Setuju 2 1 2 1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 1% 
Jumlah  95 395 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟗𝟓
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟏𝟓 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 59 dan persentase 62.2%. Adapun 
jawaban Sangat Setuju jumlah frekuensinya adalah 27 dengan 
persentase 28.5%, dan untuk jawaban Tidak Berpendapat 
frekuensinya sebanyak 7 dengan persentase 7.3%. Sedangkan 
jawaban Tidak Setuju frekuensinya sebesar 1 dengan persentase 1%. 
Untuk jawaban Sangat Tidak Setuju frekuensinya adalah 1 dengan 
persentase 1%. Ini menunjukkan bahwa PLN telah memberikan 
dorongan untuk bekerja secara aktif dan menggunakan inisiatif bagi 
pegawai. 
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Tabel 33. Tanggapan Responden Tentang PLN Memberikan Perhatian dan 
Penghargaan Kepada Pegawai Yang Memiliki Potensi dan Prestasi Yang 
Baik 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 28 140 29.5% 
2 Setuju 4 54 216 56.9% 
3 Tidak Berpendapat 3 10 30 10.5% 
4 Tidak Setuju 2 3 6 3.1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 392 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟗𝟐
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟏𝟐 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling 
banyak adalah Setuju dengan frekuensi 54 dan persentase 56.9%. 
Untuk jawaban Sangat Setuju frekuensinya sebanyak 28 dengan 
persentase 29.5%, dan jawaban Tidak Berpendapat frekuensinya 
adalah 10 dengan persentase 10.5%. Sedangkan untuk jawaban Tidak 
Setuju frekuensinya berjumlah 3 dengan persentase 3.1%, dan 
jawaban Sangat Tidak Setuju tidak ada. Dari data tersebut, dapat 
diketahui bahwa PLN memberikan perhatian dan penghargaan kepada 
pegawai yang memiliki potensi dan prestasi yang baik. 
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Tabel 34. Tanggapan Responden Mengenai Prestasi Kerja Yang Telah 
Diterapkan Oleh PLN Kepada Pegawai Sudah Terorganisir Dengan Baik 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 26 130 27.4% 
2 Setuju 4 57 228 60% 
3 Tidak Berpendapat 3 11 33 11.6% 
4 Tidak Setuju 2 1 2 1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 393 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟗𝟑
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟏𝟑 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 57 dan persentase 60%. Adapun 
jawaban Sangat Setuju frekuensinya sebesar 26 dengan persentase 
27.4%, dan jawaban Tidak Berpendapat jumlah frekuensinya sebanyak 
11 dengan persentase 11.6%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju 
frekuensinya berjumlah 1 dengan persentase 1%, dan jawaban Sangat 
Tidak Setuju tidak ada. Berdasarkan data tersebut, dapat diketahui 
bahwa prestasi kerja yang telah ditetapkan oleh PLN kepada pegawai 
sudah terorganisir dengan baik. 
 
 
 
94 
 
Tabel 35. Tanggapan Responden Mengenai PLN Memberikan Kesempatan 
Kepada Pegawai Yang Hasil Pekerjaannya Memuaskan Untuk Jenjang Karir 
Berikutnya 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 26 130 27.4% 
2 Setuju 4 60 240 63.1% 
3 Tidak Berpendapat 3 7 21 7.4% 
4 Tidak Setuju 2 2 4 2.1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 395 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟗𝟓
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟏𝟓 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 60 dan persentase 63.1%. Adapun 
jawaban Sangat Setuju frekuensinya berjumlah 26 dengan persentase 
27.4%, dan jawaban Tidak Berpendapat frekuensinya sebanyak 7 
dengan persentase 7.4%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju 
frekuensinya 2 dengan persentase 2.1%, dan jawaban Sangat Tidak 
Setuju tidak ada. Hal ini menunjukkan bahwa PLN memberikan 
kesempatan kepada pegawai yang hasil pekerjaannya memuaskan 
untuk jenjang karir berikutnya. 
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Tabel 36. Tanggapan Responden Tentang Para Pegawai Dilingkungan Kerja 
PLN Benar-Benar Melakukan Suatu Kegiatan Sesuai Dengan Apa Yang 
Dikatakan 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 32 160 33.7% 
2 Setuju 4 35 140 36.9% 
3 Tidak Berpendapat 3 22 66 23.1% 
4 Tidak Setuju 2 6 12 6.3% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 378 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟕𝟖
𝟗𝟓
= 𝟑. 𝟗𝟕 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 35 dan persentase 36.9%. Untuk 
jawaban Sangat Setuju frekuensinya sebesar 32 dengan persentase 
33.7%, dan jawaban Tidak Berpendapat frekuensinya adalah 22 
dengan persentase 23.1%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju 
frekuensinya sebesar 6 dengan persentase 6.3%, dan jawaban Sangat 
Tidak Setuju tidak ada. Berdasarkan data tersebut, dapat diketahui 
bahwa para pegawai dilingkungan kerja PLN benar-benar melakukan 
suatu kegiatan sesuai dengan apa yang dikatakan. 
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Tabel 37. Tanggapan Responden Mengenai Prosedur/Sistem Manajemen 
SDM Perusahaan Telah Ditetapkan dan Dilaksanakan Dengan Baik 
(Terbuka, Konsisten, dan Adil) 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 33 165 34.8% 
2 Setuju 4 56 224 59% 
3 Tidak Berpendapat 3 3 9 3.1% 
4 Tidak Setuju 2 3 6 3.1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 404 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟒𝟎𝟒
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟐𝟓 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 56 dan persentase 59%. Untuk 
jawaban Sangat Setuju frekuensi sebesar 33 dengan persentase 
34.8%, dan jawaban Tidak Berpendapat frekuensinya sebanyak 3 
dengan persentase 3.1%. Sedangkan jawaban Tidak Setuju 
frekuensinya adalah 3 dengan persentase 3.1%, dan jawaban Sangat 
Tidak Setuju tidak ada. Hal ini menunjukkan bahwa prosedur/sistem 
manajemen SDM perusahaan telah ditetapkan dan dilaksanakan 
dengan baik (terbuka, konsisten, dan adil). 
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Tabel 38. Tanggapan Responden Bahwa Dengan Mengetahui Tujuan/Misi 
Perusahaan, Pegawai Merasa Bahwa Pekerjaan Yang Dilakukannya Adalah 
Penting 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 41 205 43.2% 
2 Setuju 4 50 200 52.7% 
3 Tidak Berpendapat 3 3 9 3.1% 
4 Tidak Setuju 2 1 2 1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 416 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟒𝟏𝟔
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟑𝟕 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling 
banyak adalah Setuju dengan frekuensi 50 dan persentase 52.7%. 
Untuk jawaban Sangat Setuju frekuensinya 41 dengan persentase 
43.2%, dan jawaban Tidak Berpendapat frekuensinya 3 dengan 
persentase 3.1%. Adapun jawaban Tidak Setuju jumlah frekuensinya 
adalah 1 dengan persentase 1%, dan jawaban Sangat Tidak Setuju 
tidak ada. Hal ini menunjukkan bahwa dengan mengetahui tujuan/misi 
perusahaan, pegawai merasa bahwa pekerjaan yang dilakukannya 
adalah penting. 
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Tabel 39. Tanggapan Responden Tentang Sistem Jaringan PLN Sudah 
Efisien dan Efektif Bagi Pelanggan 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 22 110 23.1% 
2 Setuju 4 68 272 71.6% 
3 Tidak Berpendapat 3 5 15 5.3% 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 397 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟗
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟏𝟕 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 68 dan persentase 71.6%. Adapun 
untuk jawaban Sangat Setuju frekuensinya 22 dengan persentase 
23.1%, dan jawaban Tidak Berpendapat jumlah frekuensinya adalah 5 
dengan persentase 5.3%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju dan 
Sangat Tidak Setuju tidak ada. Berdasarkan data tersebut, dapat 
diketahui bahwa sistem jaringan PLN sudah efisien dan efektif bagi 
pelanggan. 
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Tabel 40. Tanggapan Responden Tentang Pegawai Mendapatkan Informasi 
Yang Jelas Tentang Detail/Rincian Gaji Atau Penghasilan Dari Kepegawaian 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 21 105 22.1% 
2 Setuju 4 64 256 67.4% 
3 Tidak Berpendapat 3 6 18 6.3% 
4 Tidak Setuju 2 4 8 4.2% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 387 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟖𝟕
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟎𝟕 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 64 dan persentase 67.4%. Adapun 
jawaban Sangat Setuju frekuensinya 21 dengan persentase 22.1%, 
dan jawaban Tidak Berpendapat jumlah frekuensinya 6 dengan 
persentase 6.3%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju frekuensinya 
sebesar 4 dengan persentase 4.2%, dan jawaban Sangat Tidak Setuju 
tidak ada. Berdasarkan data diatas, dapat diketahui bahwa pegawai 
mendapatkan informasi yang jelas tentang detail/rincian gaji atau 
penghasilan dari kepegawaian. 
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Tabel 41. Tanggapan Responden Tentang Perusahaan Telah Menerapkan 
Jalur Sistem Informasi Yang Baik Sehingga Memungkinkan Untuk Setiap 
Pegawai Memperoleh Informasi Secara Tepat Waktu dan Akurat 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 39 195 41.1% 
2 Setuju 4 46 184 48.4% 
3 Tidak Berpendapat 3 7 21 7.4% 
4 Tidak Setuju 2 3 6 3.1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 406 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟒𝟎𝟔
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟐𝟕 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 46 dan persentase 48.4%. Untuk 
jawaban Sangat Setuju jumlah frekuensinya adalah 39 dengan 
persentase 41.1%, dan jawaban Tidak Berpendapat frekuensinya 7 
dengan persentase 7.4%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju 
frekuensinya 3 dengan persentase 3.1%, dan jawaban Sangat Tidak 
Setuju tidak ada. Berdasarkan data tersebut, dapat diketahui bahwa 
perusahaan telah menerapkan jalur sistem informasi yang baik 
sehingga memungkinkan untuk setiap pegawai memperoleh informasi 
secara tepat waktu dan akurat. 
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Tabel 42. Tanggapan Responden Tentang Perusahaan Melakukan Riset 
Untuk Menentukan Hal-hal Penting Bagi Karyawan 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 39 195 41.1% 
2 Setuju 4 47 188 49.4% 
3 Tidak Berpendapat 3 7 21 7.4% 
4 Tidak Setuju 2 2 4 2.1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 408 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟒𝟎𝟖
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟐𝟗 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling 
banyak adalah Setuju dengan frekuensi 47 dan persentase 49.4%. 
Adapun untuk jawaban Sangat Setuju frekuensinya 39 dengan 
persentase 41.1%, dan jawaban Tidak Berpendapat frekuensinya 7 
dengan persentase 7.4%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju 
jumlah frekuensinya adalah 2 dengan persentase 2.1%, dan jawaban 
Sangat Tidak Setuju tidak ada. Hal tersebut menunjukkan bahwa 
perusahaan melakukan riset untuk menentukan hal-hal penting bagi 
karyawan. 
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Tabel 43. Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Employee 
Satisfaction Index 
No. Tanggapan Responden 
Rata-rata 
Skor 
Rata-rata 
Persentase 
Kategori 
1 
Perusahaan selalu 
melakukan training and 
development untuk 
meningkatkan kualitas dan 
kuantitas kerja karyawan. 
4,30 86% 
Sangat 
Puas 
2 
Karyawan mampu 
memberikan umpan balik 
atau saran sebagai bukti 
kepeduliannya atas suatu 
masalah yang diketahui. 
4,15 83% 
Sangat 
Puas 
3 
PLN telah menjamin 
kesehatan pegawai dan 
pensiunan beserta seluruh 
keluarganya yang 
tertanggung. 
4,10 82% 
Sangat 
Puas 
4 
Training and development 
yang dilaksanakan selalu 
dapat meningkatkan 
produktivitas kerja. 
4,28 85,6% 
Sangat 
Puas 
5 
PLN telah memberikan 
dorongan untuk bekerja 
secara aktif dan 
menggunakan inisiatif bagi 
pegawai. 
4,15 83% 
Sangat 
Puas 
6 
PLN memberikan 
perhatian dan 
penghargaan kepada 
pegawai yang memiliki 
potensi dan prestasi yang 
baik. 
4,12 82,4% 
Sangat 
Puas 
7 
Prestasi kerja yang telah 
diterapkan oleh PLN 
kepada pegawai sudah 
terorganisir dengan baik. 
4,13 82,6% 
Sangat 
Puas 
8 
PLN memberikan 
kesempatan kepada 
pegawai yang hasil 
pekerjaannya memuaskan 
untuk jenjang karir 
berikutnya. 
4,15 83% 
Sangat 
Puas 
9 
Para pegawai 
dilingkungan kerja PLN 
benar-benar melakukan 
suatu kegiatan sesuai 
3,97 79,4% Puas 
103 
 
dengan apa yang 
dikatakan. 
10 
Prosedur/sistem 
manajemen SDM 
perusahaan telah 
ditetapkan dan 
dilaksanakan dengan baik 
(terbuka, konsisten, dan 
adil). 
4,25 85% 
Sangat 
Puas 
11 
Dengan mengetahui 
tujuan/misi perusahaan, 
pegawai merasa bahwa 
pekerjaan yang dilakukan 
adalah penting. 
4,37 87,4% 
Sangat 
Puas 
12 
Sistem jaringan PLN 
sudah efisien dan efektif 
bagi pelanggan. 
4,17 83,4% 
Sangat 
Puas 
13 
Karyawan mendapatkan 
informasi yang jelas 
tentang detail/rincian gaji 
atau penghasilan dari 
kepegawaian. 
4,07 81,4% 
Sangat 
Puas 
14 
Perusahaan telah 
menerapkan jalur sistem 
informasi yang baik 
sehingga memungkinkan 
untuk setiap pegawai 
memperoleh informasi 
secara tepat waktu dan 
akurat. 
4,27 85,4% 
Sangat 
Puas 
15 
Perusahaan melakukan 
riset untuk menentukan 
hal-hal penting bagi 
karyawan. 
4,29 85,8% 
Sangat 
Puas 
 
Raata-rata Skor dan 
Persentase 
4,19 83,7% 
Sangat 
Puas 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan data diatas, dapat diketahui indeks kepuasan karyawan, 
persentase tertinggi yang didapat adalah pada indikator dengan 
mengetahui tujuan/misi perusahaan, pegawai merasa bahwa pekerjaan 
yang dilakukan adalah penting dengan rata-rata skor yaitu 4.37 dan 
persentase 87.4%. Persentase terendah yang didapat adalah pada 
indikator para pegawai dilingkungan kerja PLN benar-benar melakukan 
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suatu kegiatan sesuai dengan apa yang dikatakan dengan rata-rata skor 
3.97 dan persentase 79.4%. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 
karyawan PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar adalah sangat puas. 
Kinerja perusahaan jika dilihat dari pengukuran ini adalah mencapai target 
yang diharapkan. Walaupun memenuhi target kinerja yang diharapkan, 
akan tetapi indeks ini masih dapat ditingkatkan lagi pada tahun yang akan 
datang dengan lebih memperhatikan aspek-aspek yang menjadi perhatian 
dalam kepuasan karyawan. 
2) Learning Index 
Setelah mengukur tingkat kepuasan karyawan, perusahaan 
selanjutnya mengidentifikasi faktor pendorong khusus dalam perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan. Faktor-faktor ini meliputi tingkat 
pembelajaran tenaga kerja/karyawan, peningkatan kualitas sumber 
daya manusia, motivasi kerja serta sistem komunikasi yang baik. 
Untuk mengetahui jawaban tentang learning index, berikut disajikan 
data dan hasil kuesioner: 
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Tabel 44. Tanggapan Responden Tentang Proses Pengembangan Calon 
Pegawai Sesuai Dengan Kebutuhan PLN 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 25 125 26.4% 
2 Setuju 4 46 184 48.4% 
3 Tidak Berpendapat 3 19 57 20% 
4 Tidak Setuju 2 5 10 5.2% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 376 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟕𝟔
𝟗𝟓
= 𝟑. 𝟗𝟓 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 46 dan persentase 48.4%. Adapun 
untuk jawaban Sangat Setuju frekuensinya 25 dengan persentase 
26.4%, dan jawaban Tidak Berpendapat jumlah frekuensinya adalah 19 
dengan persentase 20%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju 
frekuensinya 5 dengan persentase 5.2%, dan jawaban Sangat Tidak 
Setuju tidak ada. Berdasarkan data tersebut, dapat diketahui bahwa 
proses pengembangan calon pegawai sudah sesuai dengan kebutuhan 
PLN. 
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Tabel 45. Tanggapan Responden Tentang Pegawai PLN Selalu Mencari 
Cara Baru Untuk Bekerja dan Menjadikan Pembelajaran Sebagai Bagian 
Dari Strategi PLN 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 23 115 24.2% 
2 Setuju 4 58 232 61.1% 
3 Tidak Berpendapat 3 11 33 11.6% 
4 Tidak Setuju 2 3 6 3.1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 386 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟖𝟔
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟎𝟔 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling 
banyak adalah Setuju dengan frekuensi 58 dan persentase 61.1%. 
Untuk jawaban Sangat Setuju jumlah frekuensinya adalah 23 dengan 
persentase 24.2%, dan jawaban Tidak Berpendapat frekuensinya 11 
dengan persentase 11.6%. Sedangkan jawaban Tidak Setuju jumlah 
frekuensinya adalah 3 dengan persentase 3.1%, dan jawaban Sangat 
Tidak Setuju tidak ada. Hal ini menunjukkan bahwa pegawai PLN selalu 
mencari cara baru untuk bekerja dan menjadikan pembelajaran 
sebagai bagian dari strategi PLN. 
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Tabel 46. Tanggapan Responden Mengenai Rekan-Rekan Kerja Memberi 
Umpan Balik Tentang Seberapa Baik Karyawan Melakukan Pekerjaan 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 28 140 29.5% 
2 Setuju 4 43 172 45.3% 
3 Tidak Berpendapat 3 20 60 21% 
4 Tidak Setuju 2 4 8 4.2% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 380 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟖𝟎
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟎𝟎 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 43 dan persentase 45.3%. Dan untuk 
jawaban Sangat Setuju jumlah frekuensinya adalah 28 dengan 
persentase 29.5%. Adapun jawaban Tidak Berpendapat memiliki 
frekuensi sebanyak 20 dengan persentase 21%. Sedangkan untuk 
jawaban Tidak Setuju frekuensinya 4 dengan persentase 4.2%, dan 
jawaban Sangat Tidak Setuju tidak ada. Berdasarkan data tersebut, 
dapat diketahui bahwa rekan-rekan kerja sesama karyawan di PLN 
selalu memberikan umpan balik tentang seberapa baik mereka 
melakukan pekerjaan. 
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Tabel 47. Tanggapan Responden Tentang PLN Sering Melakukan Program 
Pelatihan Kerja Kepada Pegawai Untuk Peningkatan Mutu dan Kualitas 
Terhadap Pegawai 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 32 160 33.7% 
2 Setuju 4 53 212 55.8% 
3 Tidak Berpendapat 3 8 24 8.4% 
4 Tidak Setuju 2 2 4 2.1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 400 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟒𝟎𝟎
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟐𝟏 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 53 dan persentase 55.8%. Adapun 
jawaban Sangat Setuju frekuensinya 32 dengan persentase 33.7%, 
dan jawaban Tidak Berpendapat jumlah frekuensinya adalah 8 dengan 
persentase 8.4%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju frekuensinya 
2 dengan persentase 2.1%, dan jawaban Sangat Tidak Setuju tidak 
ada. Hal ini menunjukkan bahwa PLN sering melakukan program 
pelatihan kerja kepada pegawai untuk peningkatan mutu dan kualitas 
pegawai. 
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Tabel 48. Tanggapan Responden Mengenai Proses Penentuan Disiplin Ilmu 
Pada Saat Rekrutmen Sudah Sesuai Dengan Kebutuhan Perusahaan 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 27 135 28.5% 
2 Setuju 4 58 232 61.1% 
3 Tidak Berpendapat 3 7 21 7.3% 
4 Tidak Setuju 2 3 6 3.1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 394 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟗𝟒
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟏𝟒 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling 
banyak adalah Setuju dengan frekuensi 58 dan persentase 61.1%. 
Adapun jawaban Sangat Setuju frekuensinya 27 dengan persentase 
28.5%, dan untuk jawaban Tidak Berpendapat jumlah frekuensinya 
adalah 7 dengan persentase 7.3%. Sedangkan untuk jawaban Tidak 
Setuju frekuensinya 3 dengan persentase 3.1%, dan jawaban Sangat 
Tidak Setuju tidak ada. Hal ini berarti bahwa proses penentuan disiplin 
ilmu pada saat rekrutmen sudah sesuai dengan kebutuhan 
perusahaan. 
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Tabel 49. Tanggapan Responden Tentang Karyawan Yang Dapat 
Menyelesaikan Pekerjaannya Sesuai Batas Waktu Yang Ditentukan 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 36 180 38% 
2 Setuju 4 57 228 60% 
3 Tidak Berpendapat 3 1 3 1% 
4 Tidak Setuju 2 1 2 1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 413 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟒𝟏𝟑
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟑𝟒 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 57 dan persentase 60%. Untuk 
jawaban Sangat Setuju frekuensinya 36 dengan persentase 38%, dan 
jawaban Tidak Berpendapat frekuensinya 1 dengan persentase 1%. 
Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju frekuensinya 1 dengan 
persentase 1%, dan jawaban Sangat Tidak Setuju tidak ada. 
Berdasarkan data tersebut, dapat diketahui bahwa pegawai dapat 
menyelesaikan pekerjaannya sesuai dengan batas waktu yang 
ditentukan. 
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Tabel 50. Tanggapan Responden Mengenai Sistem Manajemen PLN Selalu 
Mendorong Kemajuan, Baik Individu Maupun Tim Yang Ada Dalam 
Perusahaan Untuk Selalu Belajar 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 34 170 35.8% 
2 Setuju 4 54 216 56.9% 
3 Tidak Berpendapat 3 6 18 6.3% 
4 Tidak Setuju 2 1 2 1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 406 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟒𝟎𝟔
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟐𝟕 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 54 dan persentase 56.9%. Adapun 
jawaban Sangat Setuju memiliki frekuensi sebanyak 34 dengan 
persentase 35.8%, dan untuk jawaban Tidak Berpendapat 
frekuensinya 6 dengan persentase 6.3%. Sedangkan untuk jawaban 
Tidak Setuju frekuensinya 1 dengan persentase 1%, dan jawaban 
Sangat Tidak Setuju tidak ada. Hal tersebut menunjukkan bahwa 
sistem manajemen PLN selalu mendorong kemajuan, baik individu 
maupun tim yang ada dalam perusahaan untuk selalu belajar. 
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Tabel 51. Tanggapan Responden Tentang Proses dan Sistem Kerja Yang 
Ada Dalam PLN Selalu Mendorong Pegawai Untuk Bekerja 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 27 135 28.5% 
2 Setuju 4 60 240 63.1% 
3 Tidak Berpendapat 3 8 24 8.4% 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 399 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟗𝟗
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟐𝟎 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa jawaban yang paling banyak 
adalah Setuju dengan frekuensi 60 dan persentase 63.1%. Untuk 
jawaban Sangat Setuju frekuensinya adalah 27 dengan persentase 
28.5%, dan jawaban Tidak Berpendapat frekuensinya sebanyak 8 
dengan persentase 8.4%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju dan 
jawaban Sangat Tidak Setuju tidak ada. Berdasarkan data tersebut, 
dapat diketahui bahwa proses dan sistem kerja yang ada dalam PLN 
selalu mendorong pegawai untuk bekerja. 
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Tabel 52. Tanggapan Responden Mengenai Berdasarkan Usaha dan 
Prestasi Kerja Saya, Kenaikan Pangkat Untuk Saya Nampak Cemerlang 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 30 150 31% 
2 Setuju 4 47 188 50% 
3 Tidak Berpendapat 3 18 54 19% 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 392 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟗𝟐
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟏𝟐 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Dari tabel diatas, dapat diketahui bahwa jawaban yang paling 
banyak adalah Setuju dengan frekuensi 47 dan persentase 50%. 
Adapun untuk jawaban Sangat Setuju frekuensinya adalah 30 dengan 
persentase 31%, dan jawaban Tidak Berpendapat jumlah frekuensinya 
18 dengan persentase 19%. Sedangkan untuk jawaban Tidak Setuju 
dan Sangat Tidak Setuju tidak ada. Berdasarkan data tersebut, dapat 
diketahui bahwa pegawai menganggap berdasarkan usaha dan 
prestasi kerjanya, kenaikan pangkat bagi pegawai nampak cemerlang. 
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Tabel 53. Tanggapan Responden Mengenai Alasan Terbesar Pegawai Masih 
Bekerja Di Perusahaan Karena Sangat Besar Yang Akan Dikorbankan Bila 
Keluar, Lagipula Imbalan Yang Didapatkan Di Perusahaan Lain Mungkin 
Lebih Kecil 
No. Tanggapan Responden X F F.X Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 5 30 150 31.6% 
2 Setuju 4 46 184 48.4% 
3 Tidak Berpendapat 3 16 48 16.9% 
4 Tidak Setuju 2 3 6 3.1% 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0% 
Jumlah  95 388 100% 
Rata-rata Skor =
𝚺𝐅. 𝐗
𝑵
=
𝟑𝟖𝟖
𝟗𝟓
= 𝟒. 𝟎𝟖 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa jawaban yang 
paling banyak adalah Setuju dengan frekuensi 46 dan persentase 
48.4%. Untuk jawaban Sangat Setuju jumlah frekuensinya adalah 30 
dengan persentase 31.6%, dan jawaban Tidak Berpendapat 
frekuensinya 16 dengan persentase 16.9%. Sedangkan untuk jawaban 
Tidak Setuju frekuensinya 3 dengan persentase 3.1%, dan jawaban 
Sangat Tidak Setuju tidak ada. Hal tersebut menunjukkan bahwa 
alasan terbesar pegawai masih bekerja di perusahaan ini karena 
sangat besar yang akan dikorbankan bila keluar, lagipula imbalan yang 
didapatkan di perusahaan yang lain mungkin lebih kecil. 
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Tabel 54. Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Learning Index 
No. Tanggapan Responden 
Rata-rata 
Skor 
Rata-rata 
Persentase 
Kategori 
1 
Proses pengembangan 
calon pegawai sesuai 
dengan kebutuhan PLN. 
3,95 79% Puas 
2 
Pegawai PLN selalu 
mencari cara baru untuk 
bekerja dan menjadikan 
pembelajaran sebagai 
bagian dari strategi PLN. 
4,06 81,2% Sangat Puas 
3 
Rekan-rekan kerja saya 
memberi umpan balik 
tentang seberapa baik saya 
melakukan pekerjaan. 
4,00 80% Puas 
4 
PLN sering melakukan 
program pelatihan kerja 
kepada pegawai untuk 
peningkatan mutu dan 
kualitas pegawai. 
4,21 84,2% Sangat Puas 
5 
Proses penentuan disiplin 
ilmu pada saat rekrutmen 
sudah sesuai dengan 
kebutuhan perusahaan. 
4,14 82,8% Sangat Puas 
6 
Saya dapat menyelesaikan 
pekerjaan sesuai batas 
waktu yang ditentukan. 
4,34 86,8% Sangat Puas 
7 
Sistem manajemen PLN 
selalu mendorong 
kemajuan, baik individu 
maupun tim yang ada 
dalam perusahaan untuk 
selalu belajar. 
4,27 85,4% Sangat Puas 
8 
Proses dan sistem kerja 
yang ada dalam PLN selalu 
mendorong pegawai untuk 
bekerja. 
4,20 84% Sangat Puas 
9 
Berdasarkan usaha dan 
prestasi kerja saya, 
kenaikan pangkat untuk 
saya nampak cemerlang. 
4,12 82,4% Sangat Puas 
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10 
Alasan terbesar saya masih 
bekerja di perusahaan ini 
karena sangat besar yang 
akan saya korbankan bila 
saya keluar, lagipula 
imbalan yang saya 
dapatkan di perusahaan 
lain mungkin lebih kecil. 
4,08 81,6% Sangat Puas 
 
Raata-rata Skor dan 
Persentase 
4,13 82,7% Sangat Puas 
Sumber: Diolah dari data primer, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui learning survey, 
persentase tertinggi yang didapat adalah pada indikator pegawai dapat 
menyelesaikan pekerjaan sesuai batas waktu yang ditentukan dengan 
rata-rata skor yaitu 4.34 dan persentase 86.8%. Sedangkan persentase 
terendah yang didapat adalah pada indikator proses pengembangan 
calon pegawai sesuai dengan kebutuhan PLN dengan rata-rata skor 
yaitu 3.95 dan persentase 79%. Dengan demikian, dalam pengukuran 
ini perusahaan telah mencapai kinerja yang diharapkan dan pegawai 
merasa sangat puas dengan sistem manajemen kerja yang ada di PLN. 
Berdasarkan hasil tersebut, maka diharapkan kinerja karyawan dapat 
dipertahankan terus dengan baik kedepannya yang menyebabkan 
pelayanan kepada pelanggan (masyarakat) menjadi lebih baik. 
IV.2.2 Balanced Scorecard Pada PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
Berikut disajikan tabel yang merangkum hasil dari kinerja perusahaan 
secara keseluruhan pada empat perspektif balanced scorecard dengan standar 
yang ditetapkan. 
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Tabel 55. Rangkuman Hasil Pengukuran Kinerja Dengan Pendekatan 
Balanced Scorecard Pada PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar Tahun 
2011-2015 
Kategori Ukuran Pencapaian 
Perspektif 
Keuangan 
a) Profitabilitas 
Rp. 1.317.222.894.584 
atau 12,07% 
b) Tingkat Total Biaya 
Rp. 625.745.640.150 
atau 8,71% 
c) ROE 1% konstan 
d) ROI 16,58% 
e) Current Ratio 1,25% 
f) Collection Periods 18,4 hari 
Perspektif 
Pelanggan 
a) Indeks Kepuasan 
Pelanggan 
60,7% atau Puas 
Perspektif Proses 
Bisnis Internal 
a) inovasi 83% atau Sangat Baik 
b) Layanan Purna Jual 
Membuka Layanan Call 
Center Yang Dapat 
Dihubungi Kapan Saja 
Perspektif 
Pembelajaran dan 
Pertumbuhan 
a) Employee Satisfaction 
Index 
83,7% atau Sangat 
Puas 
b) Learning Index 
82,7% atau Sangat 
Puas 
Sumber: Hasil Olaha Data 
Dari empat perspektif balanced scorecard yang digunakan dengan 11 
ukuran kinerja, ada 10 ukuran yang mencapai standar yang telah ditetapkan. 
Dimana Tingkat Total Biaya belum bisa ditekan oleh perusahaan yang berdampak 
pada belum efisiennya penggunaan biaya dalam menghasilkan jasa. Dengan 
demikian total persentase kinerja yang dicapai oleh PT. PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar adalah sebagai berikut: 
118 
 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠𝑒 𝐾𝑖𝑛𝑒𝑟𝑗𝑎 =  
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑆𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟 𝑌𝑎𝑛𝑔 𝐷𝑖𝑐𝑎𝑝𝑎𝑖
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑈𝑘𝑢𝑟𝑎𝑛 𝐾𝑖𝑛𝑒𝑟𝑗𝑎 𝑌𝑎𝑛𝑔 𝐷𝑖𝑔𝑢𝑛𝑎𝑘𝑎𝑛
 𝑥 100% 
=  
10
11
 𝑥 100% 
= 90,9% 
Dari hasil perhitungan diatas, dapat diketahui bahwa persentase kinerja 
yang dicapai oleh PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar melalui pendekatan 
balanced scorecard adalah sebesar 90,9% dari tolok ukur yang digunakan untuk 
melakukan pengukuran kinerja. Hal ini berarti bahwa perusahaan telah memiliki 
pendekatan yang sangat baik dalam mengukur kinerja organisasi. Perusahaan 
memiliki suatu database yang ringkas yang terhubung dengan scorecard kunci dan 
juga memiliki satu set tolok ukur berimbang yang baik. Perusahaan juga terbukti 
dapat menggunakan data yang dikumpulkan untuk membuat keputusan dalam 
meningkatkan kinerja organisasi. Organisasi yang demikian dapat menjadi 
benchmark dalam suatu pengukuran. Dengan demikian, penerapan balanced 
scorecard pada PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar dapat dikatakan sudah 
sangat baik. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
V.1 KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan terhadap PT. PLN (Persero) 
Wilayah Sulselrabar maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
Perusahaan telah melakukan pengukuran kinerja di keempat perspektif 
balanced scorecard. Pada perspektif keuangan, perusahaan belum mampu 
mencapai tujuan strategisnya. Walaupun tingkat penjualan perusahaan 
meningkat, namun perusahaan masih mengalami kerugian. Hal ini dikarenakan 
beban usaha perusahaan yang juga meningkat setiap tahunnya. Pada perspektif 
pelanggan, perusahaan tetap memberikan pelayanan secara maksimal walaupun 
tidak bisa dipungkiri kalau keluhan pelanggan terus mengalir. Perusahaan telah 
memperluas wilayah jangkauan listrik dan mempercepat waktu tanggapan atas 
keluhan pelanggan. Pemadaman listrik bergilir memang masih sering terjadi, 
namun perusahaan mengurangi durasi pemadaman tersebut. Akan tetapi, 
perusahaan belum melakukan survei pelanggan sekali dalam setahun untuk 
menentukan tingkat kepuasan pelanggan terhadap keseluruhan aspek organisasi. 
Pada perspektif proses bisnis internal, perusahaan melakukan inovasi 
dengan memperkenalkan layanan terbaru berupa Listrik Pintar yang dapat diakses 
melalui contact center PLN dan website PLN kapan saja untuk Penyambungan 
Baru, Perubahan Daya, Penyambungan Sementara, serta Pelayanan Gangguan 
dan Keluhan, yang diharapkan memberikan lebih banyak kemudahan bagi 
penggunanya. Pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, perusahaan telah 
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memberikan training and development ataupun diklat kepada pegawai untuk 
meningkatkan kualitas sumber daya manusia. Jalur sistem informasi yang terdapat 
pada perusahaan dianggap cukup memungkinkan untuk setiap pegawai 
memperoleh informasi secara tepat dan akurat. 
Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa penerapan balanced scorecard 
pada PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar sudah sesuai dengan konsep 
balanced scorecard. Hal ini dikarenakan perusahaan telah memiliki pendekatan 
yang sangat baik dalam mengukur kinerja organisasi. Perusahaan memiliki suatu 
database yang ringkas yang terhubung dengan scorecard kunci dan juga memiliki 
satu set tolok ukur berimbang yang baik. Perusahaan juga terbukti dapat 
menggunakan data yang dikumpulkan untuk membuat keputusan dalam 
meningkatkan kinerja organisasi. 
V.2 SARAN 
Beberapa saran yang dapat diberikan penulis berdasarkan hasil penelitian 
adalah sebagai berikut: 
1. Perusahaan harus dapat menekan biaya yang digunakan dalam 
menghasilkan layanan jasa. Karena dengan mengefisienkan biaya 
tanpa mengurangi kualitas dari pada layanan jasa maka laba yang 
dapat dihasilkan akan lebih besar. Ini tentunya akan memuaskan pada 
tingkat pengembalian (return) investasi yang lebih besar. 
2. Perusahaan sebagai salah satu stakeholder harus bisa diberdayakan, 
ditingkatkan kemampuannya untuk kemajuan perusahaan. Dalam hal 
ini perusahaan harus bisa melakukan improvement terhadap faktor-
faktor yang menjadikan karyawan lebih inovatif dan kreatif untuk bisa 
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belajar dalam perusahaan. Ini karena karyawan merupakan modal 
perusahaan untuk mencapai pertumbuhan dalam jangka panjang. 
3. Perusahaan disarankan untuk melakukan survei kepuasan terhadap 
pelanggan dan karyawan, minimal sekali dalam setahun agar 
perusahaan dapat mengevaluasi kinerjanya secara berkesinambungan 
dan berusaha untuk terus meningkatkan kualitas sumber daya manusia 
di dalam perusahaan sehingga dapat memberikan pelayanan yang 
terbaik bagi para pelanggan (masyarakat). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
122 
 
DAFTAR PUSTAKA 
Buku: 
Gaspersz, Vincent. 2005. Sistem Manajemen Terintegrasi: Balanced Scorecard 
Dengan Six Sigma Untuk Organisasi Bisnis Dan Pemerintahan. Jakarta: 
Gramedia Pustaka. 
Kaplan, Robert S. and Norton, David P. 2000. Balanced Scorecard Menerapkan 
Strategi Menjadi Aksi (Peter R.Yosi Pasla, MBA, Penerjemah). Jakarta: 
Erlangga. 
Kaplan, Robert S. and Norton, David P. 1992. The Balanced Scorecard - Measure 
That Drive Performance. Harvard Business Review. pp 71 - 79. 
Lynch, Richard L and Cross, Kelvin F. 1993. Performance Measurement System, 
Handbook of Cost Management. New York: Warren Gorham Lamont. 
Mahmudi. 2010. Manajemen Kinerja Sektor Publik. Yogyakarta: Unit Penerbit dan 
Percetakan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen YKPN. 
Mahsun, Mohamad. 2006. Pengukuran Kinerja Sektor Publik. Yogyakarta: BPFE. 
Mardiasmo. 2002. Akuntansi Sektor Publik. Yogyakarta: ANDI. 
Moeheriono. 2012. Pengukuran Kinerja Berbasis Kompetensi. Jakarta: Rajawali 
Pers. 
Mulyadi. 2009. Sistem Terpadu Pengelolaan Kinerja Personel Berbasis Balanced 
Scorecard. Yogyakarta: Unit Penerbit dan Percetakan Sekolah Tinggi Ilmu 
Manajemen YKPN. 
Mulyadi dan Setyawan. 2009. Balanced Scorecard Sebagai Kerangka Pengukuran 
Kinerja. Yogyakarta: Aditya Media. 
Niven, Paul R. 2003. Balanced Scorecard: Step by Step for Government and Non 
Profit Agencies. New Jersey: John Wiley & Sons, Inc. 
Sugiyono. 2013. Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D. Bandung: 
Alfabeta. 
Umar, Husein. 2004. Evaluasi Kinerja Perusahaan. Jakarta: PT. Gramedia 
Pustaka Utama. 
Yuwono, Sonny. 2004. Petunjuk Praktis Penyusunan Balanced Scorecard. 
Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama. 
 
 
123 
 
Website: 
www.academia.edu 
www.balancedscorecard.com 
www.pln.co.id 
LA
M
P
I
R
A
N
STRUKTUR ORGANISASI PT. PLN (PERSERO) WILAYAH SULSELRABAR
GENERAL
MANAGER
AUDITOR
INTERNAL
BIDANG
PERENCANAAN
BIDANG TRANSMISI
DAN DISTRIBUSI
BIDANG
PEMBANGKITAN
BIDANG SDM
DAN KHA
BIDANG
KEUANGAN
BIDANG NIAGA DAN
PEL. PELANGGAN
CABANG
MAKASSAR
CABANG
PAREPARE
CABANG
WATAMPONE
CABANG
PINRANG
CABANG
MAMUJU
CABANG
BAU BAU
CABANG
KENDARI
CABANG
PALOPO
CABANG
BULUKUMBA
SEKTOR TELLO APD MAKASSARSEKTOR
BAKARU
AP2B SISTEM
SULSEL
SEKTOR
PEMBANGKITAN
KENDARI
PROGRAM SARJANA
JURUSAN ILMU ADMINISTRASI
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS HASANUDDIN
2016
I. INDENTITAS RESPONDEN
No. Kuesioner :
Identitas responden :
1. Nama lengkap : .......................................................
2. Umur : .............. Tahun
3. Jenis kelamin : Laki-Laki Perempuan
4. Pendidikan terakhir : a). SD/Sederajat. b). SMP/Sederajat
c). SMA/Sederajat d). D3/Sederajat
e). S1/S2/S3 f). Dll
5. Pekerjaan : ..................................................................
6. Alamat : ..................................................................
7. No. Tlp/Hp : ..................................................................
8. Jabatan : ..................................................................
II. PETUNJUK PENGISIAN DAFTAR
PERTANYAAN
Dalam rangka mengisi kuesioner yang tersedia, Bapak/Ibu/Saudara(i)
hanya memilih salah satu dari lima alternatif jawaban yang tersedia dengan cara
memberikan tanda silang (X) pada kolom angka yang menurut
Bapak/Ibu/Suadara(i) paling tepat. Adapun keterangan angka-angka tersebut
adalah sebagai berikut:
1 = Sangat Tidak Setuju
2 = Tidak Setuju
3 = Tidak Berpendapat
4 = Setuju
5 = Sangat Setuju
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KUESIONER (DAFTAR PERTANYAAN)
Berilah tanda centang (√) pada jawaban yang anda anggap benar.
a. Employee Satisfaction Index
No Pertanyaan Pilihan Jawaban
1 2 3 4 5
1.
Perusahaan selalu melakukan training
and development untuk meningkatkan
kualitas dan kuantitas kerja karyawan.
2.
Saya mampu memberikan umpan balik
atau saran sebagai bukti kepedulian
saya atas suatu masalah yang saya
ketahui.
3.
Saya yakin PLN telah menjamin
kesehatan pegawai dan pensiunan
beserta seluruh keluarganya yang
tertanggung.
4.
Training and development yang
dilaksanakan selalu dapat
meningkatkan produktivitas kerja.
5.
PLN telah memberikan dorongan untuk
bekerja secara aktif dan menggunakan
inisiatif bagi pegawai.
6.
PLN memberikan perhatian dan
penghargaan kepada pegawai yang
memiliki potensi dan prestasi yang baik.
7.
Prestasi kerja yang telah diterapkan
oleh PLN kepada pegawai sudah
terorganisir dengan baik.
8.
PLN memberikan kesempatan kepada
pegawai yang hasil pekerjaannya
memuaskan untuk jenjang karier
berikutnya.
9.
Para pegawai dilingkungan kerja PLN
benar-benar melakukan suatu kegiatan
sesuai dengan apa yang dikatakan.
10.
Saya merasa yakin bahwa
prosedur/sistem manajemen SDM
perusahaan telah ditetapkan dan
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dilaksanakan dengan baik (terbuka,
konsisten, dan adil).
11.
Dengan mengetahui tujuan/misi
perusahaan, saya merasa bahwa
pekerjaan yang saya lakukan adalah
penting.
12. Sistem jaringan PLN sudah efisien dan
efektif bagi pelanggan.
13.
Saya mendapatkan informasi yang jelas
tentang detail/rincian gaji atau
penghasilan dari kepegawaian.
14.
Perusahaan telah menerapkan jalur
sistem informasi yang baik sehingga
memungkinkan untuk setiap pegawai
memperoleh informasi secara tepat
waktu dan akurat.
15.
Perusahaan melakukan riset untuk
menentukan hal-hal penting bagi
karyawan.
b. Learning survey
No Pertanyaan Pilihan Jawaban
1 2 3 4 5
1.
Proses pengembangan calon pegawai
(siswa OJT) sesuai dengan kebutuhan
PLN.
2.
Pegawai PLN selalu mencari cara baru
untuk bekerja dan menjadikan
pembelajaran sebagai bagian dari
strategi PLN.
3.
Rekan-rekan kerja saya memberi
umpan balik tentang seberapa baik
saya melakukan pekerjaan.
4.
PLN sering melakukan program
pelatihan kerja kepada pegawai untuk
peningkatan mutu dan kualitas terhadap
pegawai.
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5.
Proses penentuan disiplin ilmu pada
saat rekrutmen sudah sesuai dengan
kebutuhan perusahaan.
6. Saya dapat menyelesaikan pekerjaan
sesuai batas waktu yang ditentukan.
7.
Sistem manajemen PLN selalu
mendorong kemajuan, baik individu
maupun tim yang ada dalam
perusahaan untuk selalu belajar.
8.
Proses dan sistem kerja yang ada
dalam PLN selalu mendorong pegawai
untuk bekerja.
9.
Berdasarkan usaha dan prestasi kerja
saya, kenaikan pangkat untuk saya
nampak cemerlang.
10.
Alasan terbesar saya masih bekerja di
perusahaan ini karena sangat besar
yang akan saya korbankan bila saya
keluar, lagipula imbalan yang saya
dapatkan di perusahaan lain mungkin
lebih kecil.
c. Internal business process
No Pertanyaan Pilihan Jawaban1 2 3 4 5
1.
Perusahaan telah
mengembangkan satu set tolok
ukur operasional yang
menggambarkan rantai nilai proses
bisnis internal, seperti inovasi,
proses operasi, dan layanan purna
jual.
2.
Beberapa tolok ukur proses bisnis
terkait langsung dengan
karakteristik produk dan layanan
yang menjadi perhatian pelanggan.
3.
Perusahaan terus melakukan riset
dan pengembangan sehingga
produk yang dihasilkan lebih
berkualitas dan inovatif.
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4.
Proses bisnis yang dilakukan
perusahaan tidak berbelit-belit dan
tidak membingungkan pelanggan.
5.
Proses bisnis dan respond time
(waktu tanggapan) semakin baik,
operasional perusahaan semakin
efektif dan efisien.
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I. INDENTITAS RESPONDEN
No. Kuesioner :
Identitas responden :
1. Nama lengkap : .......................................................
2. Umur : .............. Tahun
3. Jenis kelamin : Laki-Laki Perempuan
4. Pendidikan terakhir : a). SD/Sederajat. b). SMP/Sederajat
c). SMA/Sederajat d). D3/Sederajat
e). S1/S2/S3 f). Dll
5. Pekerjaan : ..................................................................
6. Alamat : ..................................................................
7. No. Tlp/Hp : ..................................................................
8. Jabatan : ..................................................................
II. PETUNJUK PENGISIAN DAFTAR
PERTANYAAN
Dalam rangka mengisi kuesioner yang tersedia, Bapak/Ibu/Saudara(i)
hanya memilih salah satu dari lima alternatif jawaban yang tersedia dengan cara
memberikan tanda silang (X) pada kolom angka yang menurut
Bapak/Ibu/Suadara(i) paling tepat. Adapun keterangan angka-angka tersebut
adalah sebagai berikut:
1 = Sangat Tidak Setuju
2 = Tidak Setuju
3 = Netral
4 = Setuju
5 = Sangat Setuju
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KUESIONER (DAFTAR PERTANYAAN)
Berilah tanda centang (√) pada jawaban yang anda anggap benar.
No Pertanyaan Pilihan Jawaban
1 2 3 4 5
1. Waktu tanggap PLN terhadap keluhan
pelanggan semakin cepat.
2.
PLN memberikan pelayanan jasa
penerangan yang memuaskan dengan
tarif harga yang lebih murah dan sesuai
dengan yang diharapkan.
3. PLN mempunyai jaringan yang cukup
luas dan terjangkau.
4. PLN selalu memberikan informasi yangkami butuhkan secara tepat dan akurat.
5.
Tarif/upah (collection fee) yang
dibayarkan PLN didasarkan atas nilai
tagihan rekening listrik setiap pelanggan
yang besarnya bervariasi, mulai 0,2 %
sampai dengan 0,5 % per besarnya
tagihan rekening listrik setiap
pelanggan.
6.
Survei pelanggan dilakukan paling
sedikit sekali dalam setahun untuk
menentukan tingkat kepuasan
pelanggan dengan keseluruhan aspek
organisasi.
7.
PLN mengumpulkan data kepuasan dan
keluhan pelanggan dengan
menggunakan berbagai media, seperti
telepon, surat, sms, maupun email
sehingga memudahkan pelanggan
untuk menyampaikan keluhannya.
8.
PLN memiliki sistem customer
relationship (hubungan pelanggan) yang
baik sehingga loyalitas pelanggan
meningkat.
